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PHAN MO PAU
1. Ly do chon dé tai

Dich vu Internet 1a mot mang kinh doanh trong nganh vién thong, day la mot
nganh c6 sic hap din vi né dem lai loi nhuan cao cho doanh nghiép. Cung véi su
phét trién manh m& cua doi séng x& hoi, thi truong dich vu Internet cua Viét Nam
dugce danh gia 1a mét thi truong dich vu day tiém ning va né di tré thanh nhan té
quan trong c6 tac dung thuc day su ra nhap cua nhiéu nha khai thac nganh Vién thong
khac.

Khi Bo thdng tin va truyén théng chinh thiic bo hinh thire doc quyén trong linh
vuc Vién thdng thi nhitng tré ngai ciia nganh vién thong gan nhu khong con, sau khi
nhitng tré ngai khong con thi rat nhiéu cong ty da tham gia vao thi trudng vién thong
nay. Khi d6 nay sinh van dé canh tranh gianh thi phan, thi trudng gitra c4c nha mang
s01 dong hon.

VNPT dia ban Bic Giang trong nhitng nim qua c6 quy mo kinh doanh va thi
phan ngay cang phat trién va dugc mo rong, VNPT dia ban Bac Giang ngay cang dau
tu nhiéu co s& ha ting ky thuat hién dai va phét trién dich vu da dang, mang luégi cong
tac vién ngay cang rong khap trén dia ban toan tinh Bac Giang. Tuy nhién, trong giai
doan phét trién manh nhu hién nay thi VNPT dia ban Bic Giang lai cang phai déi mat
véi nhiéu nha cung cap dich vy ngay trén dia ban tinh nhu: Viettel, Mobiphone...va
dic biét 1a dai dich covid 19 d4 anh huong rat nhiéu dén su phét trién caa VNPT dia
ban Bic Giang ndi riéng va tat ca cac nganh néi chung. Chinh vi vay VNPT dia ban
Bic Giang dang gap rat nhiéu kho khan trong viéc phét trién va duy tri cac dich vu
cua minh. VNPT dia ban Bic Giang dang tim kiém nhitng giai phap mai dé giir viing
va mé rong thi phan dich vu Internet.

Pung trude tinh hinh trén VNPT dia ban Béic Giang, don vi duoc T4p doan
Buu chinh Vién théng (VNPT) giao nhiém vu kinh doanh cac dich vu trén dia ban
Bic Giang va ludn dat ra cho minh ciu hoi: Lam sao c6 thé giir viing vi thé canh
tranh, 1am cach nao dé gitr chan va phat trién khach hang, 1am sao dé gia ting thi

phan? Pay 1a bai toan duoc dit ra dbi véi dich vu internet trén dia ban tinh. Vay, dé



ton tai, phét trién va nang cao ning luc canh tranh di véi dich vy Internet, VNPT dia
ban Bic Giang can phai xay dung cho minh nhitng chién lugc hop 1y, giai phap phat
trién dich vu lau dai mai co thé canh tranh véi san pham cua déi tha... Trude tinh
hinh d¢, tac gia chon dé tai “Nang cao chdt lweng dich vu Internet VNPT trén dia
ban Bdc Giang” dé lam dé tai nghién ctru nham déng gép mot phan y tudng nhoé
trong viéc nang cao chat lwong céc dich vu Internet trén dia ban tinh Bic Giang trong
thot gian toi.
2. Tong quan vé van dé nghién ciru

Nghién cau dich vy Internet tai VNPT dia ban Bac Giang trong giai doan 2015
— 2020, dinh huéng phat trién dich vy Internet dén nam 2025.

Tinh hinh nghién ciru c6 lién quan dén dé tai:

+> Luan van tét nghiép, Nguyén Thi Ta, Pai hoc Kinh Té 2013. “Nang luc
canh tranh dich vu Internet cap quang Fiber VNN cua VNPT Thira Thién Hué”. Luan
van danh gia chat luong va dua ra cac giai phép thién vé thuc tién tai dja phuong.

+> Luan vin thac si, Nguyén Thi Phuong Linh, Pai hoc Pa Nang 2008. “Ung
dung thang do SERVPERF dénh gia chat luong dich vy vién thong di dong tai khu
vyc thanh phd Pa Nang”. Luan van nghién ciu tap trung nhiéu vao thuat toan, céc
giai phap dé khac phuc cac van dé ton tai con han ché.

+> Luan van thac si, Tran Qudc Hoang, Pai hoc Bach khoa 2014. “Ap dung
mé hinh SERVQUAL danh gia chat luong dich vu ADSL cua vién théng Quang
Ninh”. Lu4n vin danh gia chat luong ADSL truy cap internet, d& xuat mot sb giai
phap nang cao chét luong dich vu ADSL.

+> Luan vin thac si, Nguyén Ngoc Nam, Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién
thong 2013. “Nghién ciru mot sb giai phap nang cao chat lugng mang di dong 3G”.
Luédn van phan tich rat rd mot sé chi tiéu KPI cua dich vu nham dua ra cac giai phap
dé nang cao chat lugng va vung pha caa 3G.

+> Luan vin thac si, Nguyén Viét Hung, Dai hoc Bach Khoa 2014. “Phéan tich
va dé xuat mot sé giai phap nang cao chét lwong dich vu vién théng cua Vién thong

Phl Tho” Luéan van di sau vao phan tich cac dich vu chung, khong di sau vao phén



tich cu thé mét dich vu nao trong khi mdi loai dich vu thi déu cé céc tiéu chuan ky
thuat riéng.

+> Luan van thac si, Lé Anh Ngoc, Pai hoc Bach Khoa 2015. “Phan tich va

dé xuat cac giai phap nang cao chat luong dich vu caa mang vién théng VNPT Ha
Tinh”. Lu4n van di vao phan tich nhiéu giai phap ma khéng tap chung vao phan tich
mot s giai phép cu thé.

+> Luan vin thac si, Phan Ngoc Thanh Nhan, Pai hoc Pa Nang 2014. “Nghién

ctru Sy hai 1ong khach hang ddi véi chat lugng dich vu cta cong ty thong tin di dong
tai Kon Tum. Luén vin phén tich rd rang cic yéu td dé nang cao su hai 1ong ctaa khéch
hang khi sir dung dich vu cta doanh nghiép.
3. Muc dich nghién cau
Muc tiéu chung: Xay dung nhirng giai phap nham phat trién dich vu Internet
tai VNPT dia ban Bac Giang, diéu d6 phu hop véi diéu kién va md hinh kinh doanh
thuc té cua don vi va caa Tap doan buu chinh vién théng.

Nhiém vy va muc tiéu luan van can nghién cau:

- Hé théng hoa co sé ly thuyét vé dich vy vién thdng va phét trién dich vu
Internet.

- Phan tich va danh gia thuc trang phat trién hién tai caa dich vu Internet
VNPT trén dia ban tinh Bac Giang, néu ra han ché va nhitng nguyén nhan
cua han ché.

- Xay dyng y tudng giai phap va dé xuat nhitng y kién, kién nghi nham nang
cao chat luong dich vu Internet tai VNPT dia ban Bac Giang.

4. Péi twong pham vi nghién ciu
- Béi twgng nghién ctu cua luan vin 1a hoat dong nang cao chat lugng dich vu
Internet tai VNPT dia ban Bic Giang.
- Pham vi nghién ctu:
+ Thoi gian dit liéu cua dé tai: Tong hop s liéu nghién ciu tir nam 2017 dén
hét nam 2020

+ Pia diém nghién ctru: Nghién cau tai VNPT dia ban Bic Giang



5. Phwong phap nghién ctru

Luan vin dung nhiéu phuong phap, (ng dung dé nghién ctu luan van. Dé dat
dugc mot két qua tong quét nhat vé noi dung ma dé tai nghién ciru thi bao gom céc
phuong phap:

- Phuong phap 1: Thong k&, md ta, phan tich, so sanh. .. cic phuong phap duoc
sir dung dé kiém tra céc sb liéu sau khi thu thap duoc nham giai quyét cac van dé can
thiét.

- Phuong phéap 2: Thu thap dix lidu, thong tin lién quan dén dich vu Internet,
c4c thdng tin vé VNPT dija ban Bic Giang tir cac s6 liéu thdng ké bao cao hang nam,
c4c bao cao tir cac phong chirc nang trong VNPT dia ban Bac Giang. Ngoai ra, tac
gia con tham khao céac tai liéu qua bao chi, cac trang website lién quan trén mang
internet, cac bao céo tir Tap doan, Cuc Théng ké, Bo thong tin va truyén thong.

- Phuong phép str dung phiéu khao sat danh gia chat lugng dich vu, d6i twong
khao sat, s6 phiéu khao sat duy kién tir 50 dén 100 phiéu.

» Ngudn thong tin s6 liéu thi cip dugc thu thap phan tich tong hop s6 liéu tir
cac bao cao téng két va trién khai ké hoach dinh ky hang nam, tai liéu duoc luu trix
tai VNPT tinh Bic Giang, Cac giao trinh, tai li€u, dé tai nghién ctru khoa hoc, sach
béo, tap chi va ngudn thong tin trén mang internet... Cac s liéu thir cap dugc phan
tich va so sanh rit ra thong tin can thiét dé chimg minh cho cac van dé can nghién
cuu.

» Ngudn thong tin s liéu so cdp duoc thu thap qua “phiéu khao sat”. Trao
ddi vai mot sb 1anh dao don vi va phan tich dinh tinh, can clr vao muc ti€u va nhiém
vu nghién clru, tac gia xdy dung ndi dung phiéu khao sat theo cac bién do ludong dé
thu thap nhing thong tin can thiét chimg minh cho van d& can nghién ctru. Co ciu
mau phiéu khao sat duogc xay dung phu hop theo ndi dung ciia van dé nghién ciru.
Céac mAu phiéu khao sat duoc Xay dung voi nhitng ciu hoi thé hién muic do cam nhan
danh gia ctia nguoi sir dung dich vu phi hop voi timg ndi dung danh gia vé chat luong
Internet tai VNPT dia ban Bic Giang. Phiéu khao sat duoc in va giri truc tiép dén cac

cd nhan dang st dung dich vu Internet tai VNPT dia ban Bic Giang. S6 luong phiéu



khao sat dugc quan 1y chit ché. Thong tin so cip dugc nhap, thdng ké, xir 1y s6 liéu
trén may tinh bang phan mém Excel.
6. KEétcau caa dé tai

Go6m 3 chuong chinh di phén tich vé dé tai va 3 phan phu 1a Mé dau, Két luan
va tai lieu tham khao:

Chuong 1: Co s ly thuyét va thuc té vé chit lwong dich vu Internet.

Chuong 2: Thuc trang chat lwong dich vy Internet tai VNPT dia ban Béc
Giang.

Chuong 3: Giai phap nang cao chat lwong dich vu Internet tai VNPT dia ban
Bac Giang.

Chuong I. CO SO LY THUYET VA THUC TE VE CHAT
LUQNG DICH VU INTERNET
1.1  Toéng quan vé chat lwgng
1.1.1 Chdt lwong va cdc dic diém cia chét lwong
1.1.1.1 Dinh nghia

Chat luong 1a viéc cac nha cung cap dich vu dap wng mirc do nhu cau, su hai
long cuaia khach hang véi dich vy d6. Chat lugng dich vu 13 do khach hang danh gia
va xac dinh, khi ma d¢ hai long cua khach hang véi CLDV cang cao thi CLDV cang
tét.

Chat lIuong dich vu chinh la do khach hang quyét dinh nén ¢ day chat luong
chi mang tinh chat chu quan va phu thudc vao nhiéu yéu té nhu: mirc do, nhu cau sir
dung, su mong chd caa khach hang vé dich vu. Mai dich vu s& c6 su cam nhan, chat
lugng khéch nhau.

Quan niém cua cac nha san xuat thi chat lugng 1a sy dam bao dat dugc va duy
tri mot tap hop cac tiéu chuan, quy dinh di dit ra trude d6. Quan niém nay ciing chua
quan tdm day du dén nhu cau cua ngudi tiéu ding.

Quan niém xuat phét tir gia tri thi chat luong dugc hiéu nhu 1a mét thudce do
gitta loi ich thu duoc tir nguoi tidu ding san pham véi chi phi phai bo ra dé dat duoc

loi ich d6. Vi quan niém nay thi chat luong san pham ludn dat trong méi quan hé



chit ché véi gia ca. gia ca duong nhién s& tro thanh yéu té quan trong dé danh gia
chat luong mot cach chuan muc nhét.

Khéi niém vé chét luong trén chi gan lién véi cac dic tinh vén c6. Dic tinh
vbn c6 cua d6i twong duoc ton tai dudi mot dang nao d6 va né sé thudc vé ddi tuong
do, dac biét 1a cac dic tinh gan két bén 1au khong thé phé vé. Bac tinh vén co dugc
phan biét véi dic tinh dugc gan cho san pham, cho qué trinh hodc cho hé thdng...
Chat luong ma di cuing véi cac dac tinh vén c6 thi duoc coi 1a chat lugng theo nghia
hep. Vay nén dé thanh cong thi khong dugc bo qua cac yéu té da dinh sin cho san
pham. Vi du nhu gia ca, chat lugng caa dich vy sau khi ban, van dé giao hang ding
thoi diém vai diéu kién thuan loi cho khach hang. D6 1a nhitng yéu té ma khach hang
nao ciing quan tam sau khi thay san pham, thay dich vu ma ho mua va théa man nhu
cau cua ho, c6 thé ndi vé khach hang, nhat 1a cac khach hang té chac ho khéng chi
mua san pham ma ho con mua ca hoat dong quan ly. Trong thoi dai canh tranh gay
gat nhu hién nay nhiéu khi cac yéu té nay lai dong vai trd quan trong trong su thanh
bai ctia cac nha cung cap dich vu.
1.1.1.2 DPic diém cua chat luong

Chat lugng 1a mot khai niém tong hop bao gom cac yéu té kinh té, xa hoi, cong
nghé nghién ciru lién quan dén cac hoat dong trong qua trinh san xuat, tiéu thu va sir
dung dich vu. Bao ham trong chat luong la mét tap hop théng nhat cac yéu té phan
anh, doi hoi thoa man cac yéu cau veé tiéu chi kinh té dic trung phu hop véi moi
truong xa hoi va trinh do cong nghé phat trién kinh té. Chat luong con dap tng nhu
cau vé chuc nang k¥ thuat cia san pham va nhiing doi hoi vé mat xa hoi va tam ly
ctia nguoi tiéu ding. Chét luong san pham con co tinh trong d6i ca vé mat thoi gian
Idn khdng gian, méi quan hé chat ch& véi diéu kién va méi truong kinh doanh, kha
nang phat trién kinh té x& hoi, cong nghé trong ting thoi ky phat trién, khu vuc khi
tham gia kinh doang trén ting thi truong. Chat lwong con 1a mot pham trd triru twong
vtra c0 tinh chu quan vira co tinh khach quan, tinh cha quan phu thugc vao nhan thac
khach hang va ning luc thiét ké ché tao san pham. Cac thudc tinh von c6 trong tirng

san pham cu thé da thé hién duoc tinh khéch quan caa chang.



Chat luwong san pham duoc thé hién dang khi diéu kién tiéu dung tuong ng
v6i muc dich str dung. Mot san pham c6 chat luong tot khi s dung ding muc dich,
dung cach va bao quan theo dung hudng dan, quy dinh ciia nha san xuat.

1.1.2 CA&c yéu té anh hwong téi chét lweng ciia san pham

Chat lugng san pham dugc hinh thanh trong khi doanh nghiép san xuat, kinh
doanh cé4c san pham, tir khau thiét ké san pham dén t6 chirc mua nguyén vat liéu, san
Xuit, dua ra san pham va dén tay nguoi tieu ding. Chat luong la thanh qua cua rat
nhiéu yéu t5 cd lién quan chat ch&, mat thiét véi nhau. Mudn chat lwong san pham tét
thi can phai quan ly mot cach nguyén tic vé cac yéu td nay. Chat lugng caa san pham
chiu anh huéng dong thoi bai cac yéu td bén trong (yéu té vi mo) va ca cac yéu to

bén ngoai to chic (Yéu té vi mo) nhu hinh 1.1

Cac )[éu t("')' anh huréng
den chat lrgng

Yeu to vi mo Yeéu to vi mo

- Tinh hinh phat trién kinh té

- Trinh d9 khoa hoc cong nghé

- Tinh hinh thi truong

- Co ché chinh sach ctia quéc gia
- Cac yéu t6 van héa xa hai

- Con nguedi

- Cong nghé may moc

- Nguon nguyén liéu

- Quan 1y va t6 chirc san xuat

Hinh 1. 1: Céc yéu t6 anh hwéng dén chat lwong
(Nguén: Nguyén Pinh Phan 2010)
- Nhém cac yéu té bén ngoai (vi mo):
o Cac yéu tb vin hoa xa hoi.
o Céc co ché chinh sach quéc gia
o Trinh d6 khoa hoc céng nghé.

o Tinh hinh thi truong.



- Nhém cac yéu té bén trong (vi mo):
o Nhan sy.
o Thiét bi may moc, cong nghé doanh nghiép.
o Ngudn nguyén lidu va hé théng cung &ng.
o Té chuc quan Iy va nang lwc san xuét cua doanh nghiép.
1.2 Téng quan vé chit lrgng dich vu
Khai niém tong quéat vé CLDV né bao gom san pham hang héa va dich vu.
Tuy vay di véi linh vuc cung cap dich vu, ching ta can phan biét va xac dinh rd rang
nhitng ddc diém lién quan dén CLDV. Khi x& hoi ngay cang phét trién, thu nhap cua
mdi ngudi cang ting 1én thi nhu cau dbi véi dich vu ngay cang duoc nang cao va da
dang. Vi tri cua dich vu ngay cang quan trong trong nén kinh té quéc dan. Vi vay
nang cao chat luong dich vu tro thanh van dé quan trong va cap thiét trong tinh hinh
hién nay.
1.2.1 Khai nigm vé dich vu
Dich vu 1a khai niém phé bién va quen thudc nén né c6 rat nhiéu céch hiéu
khac nhau. Theo quan diém truyén thong nhitng gi khdng phai nudi trong, khdng phai
san xuat thi 1a dich vy, dich vu bao gém cac linh vuc hoat dong nhu:
- Khéch san, quan an, hiéu stra chira, bao hanh.
- Tai chinh ngan hang.
- Chin séc stc khoe, bao hiém.
- Tu van vé gido duc, dao tao.
- Giao thdng van tai, cac phuong tién cong cong: vién thong, buu chinh, dién,
nudc.
- Giai tri phim anh, bao tang, du lich.
Theo y hiéu khach quan thi dich vu Ia hoat d6ng ma san pham cua né 1a vo
hinh, n6 giai quyét cac mdi quan hé véi khach hang hoac vai tai san hodc san pham
do khach hang s& hitu, vi vay dich vu 13 mét san pham vé hinh. Khéach hang chi c6

thé danh gia dugc chat lugng cua dich vy nay khi di mua va st dung ching. Theo



cach hiéu khac thi dich vu 1a mot hoat dong xa hoi ma hoat dong nay say ra trong moi
quan hé tryc tiép gitra khach hang va don vi cung cap dich vu.

Theo Philip Kotler va Gary Armstrong nam 2004, thi dich vu dugc cho la cac
hoat dong hay loi ich ma doanh nghiép cé thé céng hién cho khach hang nham thiét
lap, cung cb va mé rong nhitng quan hé hop tac lau dai gitra nha cung cép dich vu va
khéach hang.

Dé hiéu rd, sau hon vé dich vy, chling ta can tim hiéu sdu hon vé van dé lién
quan dén san xuat va cung ng dich vu:

Dich vu chinh (core service): 1 hoat dong tao ra gia tri loi ich cét 18i cua ngudi
tiéu dung, d6 1a muc tiéu tim kiém cia ngudi mua.

Dich vu gia tri gia ting (value — added service) hay con goi la dich vy hd tro.
La dich vu hd tro nham tang thém mirc do thoa man caa khach hang khi sir dung dich
vu chinh. Dich vu gi4 tri gia ting gdm hai loai dich vu la dich vu GTGT ¢4 thu tién
va dich vu GTGT khdng thu tién. Vay dich vu GTGT la dich vu hoat dong lam nang
cao gia tri cua dich vu chinh.

Dich vy tong thé 1a su két hop gitra dich vu chinh va dich vu GTGT, cling véi
su phat trién cua xa hoi hién nay thi ty trong caa dich vu GTGT trong dich vu tong

thé ngay cang ting.
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Dich vu chinh

Hinh 1. 2: Dich vu tong thé
(Nguon: Nguyén Pinh Phan 2012)

Khi nhin vao Hinh 1.2, chling ta thy rang dé canh tranh thanh cong va gianh
thang loi trén thi truong so vai dbi thu, cac doanh nghiép can phai tap chung phat
trién dich vu GTGT khéng thu tién va n6 sé& tré thanh vu khi sic bén dé canh tranh
trén thi truong déi véi cac doanh nghiép.

Vi vai tro dic biét quan trong nay nhung cac doanh nghiép trong nudc van
con it chd trong dén viéc phat trién dich vu GTGT. Piéu nay khiang dinh mot phan la
do céc doanh nghiép chua hiéu dugc tim quan trong cua dich vu GTGT.

Khach hang dang nhan dich vu. Pay 1a mét trong nhitng yéu yéu tb cin ban va
tuyét ddi can thiét dé cé dich vu. Khong cé khach hang, khéng cé dich vu.

Co s& vat chat bao gom dia diém, thiét bi, phuong tién, khung canh...

Nhéan vién phuc vu hoat dong cta dich vu. Véi thoi dai cdng nghé 4.0 thi ¢
mét s6 dich vu khdng can nhan vién phuc vu ma té chic cung tng dich vu thuc hién
cung cap dich vu cho khach hang théng qua hé thdng may mac, dich vu d6 con dugc
goi 1a Self Service. Vi du nhu hé thdng tra 16i thong tin ty dong, hé théng rat tién tu
dong...
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1.2.2 Cdc ddc diém cia dich vu

Céc dic diém cua dich vy khac véi hang hoa thong thuong.

Tinh v hinh cua dich vu: dugc dinh nghia nhu mot thir gi d6 ma khong thé
cham thay hoic nghe hay ném duoc nhu nhiing thir hang hoa khac. Tinh v hinh nhu
mét su khac biét quan trong nhat dé phan biét vai cac loai hang héa va dich vu khéc.
Do tinh v6 hinh dic tht nay cua dich vu ma doanh nghiép khé c6 thé xac dinh dugc
su nhan thirc cua khach hang vé dich vy, ciing nhu dénh gia cia ho vé CLDV nhu thé
nao.

Pic diém nay thuong 1am cho nguoi tiéu ding c6 cam giac khong chac chan
khi mua va str dung dich vu. Khach hang that ra cling khong biét minh nhan duoc gi
cho dén khi ho bo tién ra mua va st dung dich vy. Bé dam bao chic chian ngudi tiéu
diing sé& tim kiém cac bang chiing vé chat luong dich vu dé6. Ho s& suy dién vé CLDV
tir dja diém, trang thiét bi, con ngudi, thong tin biéu twong, gid ca ma ngudi tiéu ding
cam nhan duoc.

Tinh khéng tach roi giiza san xudt va tiéu dung dich vu: Dich vy thuong dugc
san xuit va tiéu dung cung thoi diém, qué trinh san xuét dich vu gan lién véi tiéu
dung dich vu. Nguoi tiéu dung dich vu cling tham gia vao qua trinh hoat dong san
Xuat va cung cap dich vu cho chinh minh, vi thé khach hang c6 anh hudng truc tiép
dén viéc thyuc hién dich vy, dong thoi ciing ¢ tac dong qua lai 1an nhau. Nhan vién
c6 vai trd rat 16n dén két qua cua dich vu nén viéc phan quyén la khdng thé thiéu
trong viéc thyuc hién va san xuat dich vu.

Péi vai nhitng dich vu ¢d luc lugng lao dong cao, thi chat lwong xay ra trong
qua trinh chuyén giao chat lwong dich vy duogc thé hién trong qua trinh trao doi, sir
dung dich vu giita khach hang va nhan vién caa don vi cung cap dich vu cho minh,
vé6i nhirng dich vu can thiét doi hoi phai c6 su tham gia y kién cua ngudi tiéu dung
nhu kham chira bénh, hang tiéu dung luong thyuc thyc pham. .. Thi cong ty phai thuc
hién viéc kiém soat, quan Iy chat luong vi nguoi tiéu ding anh huéng va lién quan
tryc tiép dén qua trinh nay. Y kién cua khach hang sé& tro 18n quan trong d6i voi chat

luong cua hoat dong dich vu.
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Tinh khéng luu trir: dich vu khong thé dé ton kho, cét trir va khong thé van
chuyén tir khu vire nay sang khu vuc khac. Dich vu c6 dic diém nhu vay nén viéc san
Xuit va tiéu ding cd thé bi gidi han bai thoi gian va n6 ciing 1am mat can déi méi
quan hé cung va cau trong mot thoi gian cuc bo gitra cac thoi diém khéc nhau c6 thé
trong mot ngay hay mot tuan hoic mot thang hoic 1au hon nita tly theo mdi san pham.

Tinh khéng én dinh cia dich vi: Tinh khong 6n dinh dugc thé hién & viéc thay
ddi trong qué trinh thyuc hién dich vu va khé c6 thé tiéu chuan hoéa duoc céc dich vu
khac, CLDV ciing c6 thé thay do6i theo dia diém va ngudi cung cap, tirng khach hang
va theo tung thoi gian khac nhau (OrBien and Dean, 1996). Khac véi hang hda c6
dic diém tiéu chuan hoa duoc, dich vy thudng khdng lap lai ciing cach, kho tiéu chuan
hoa. Thanh cong cua dich vu va do théa man cua khach hang phu thudc nhiéu vao
hanh dong, thai d6 phuc vu khach hang caa nhan vién. CLDV phu thudc vao nhiéu
yéu t6 kho c6 thé kiém soat nhu: ngudi thyc hién nhiém vy, thoi gian va dia diém
thuc hién dich vu s€ tao ra nhirng dich vu khong giéng nhau. Bén canh d6 khach hang
cling chinh 1a nguoi quyét dinh chinh vé CLDV dua va cam nhan cua ho, dich vu
thudng duoc cd nhan hoa thyc hién va thoat ly khoi nhitng quy ché. Biéu nay la ly do
chinh 1am cho dich vy tang tinh khong 6n dinh cua no.

Céc dic diém trén duoc minh hoa thé hién trong Hinh 1.3
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Khéng 6n dinh

Khong tach ro1 SX - TD

Hinh 1. 3: Minh hea cac dic diém cia dich vu
(Nguon: Luu Vin Nghiém 2001)
1.2.3 Chdt Iwong dich vu
Chat luong cua cac dich vu da tir 1au 1a mdi quan tam Ion cua rat nhidu ngudi.
CLDV kh6 xac dinh va ciing chua c6 chién lwoc quan ly hiéu qua, van dé nhan thuc,
kiém tra kiém soét chat lugng trong dich vu 1a mot van dé 16n dit ra ddi véi cac nha
nghién ciru. Chét lugng thuc té va cac yéu té chi phdi né hién nay chua luong hoa
dugc. Tam quan trong cia CLDV d6i vai cac doanh nghiép va va khéach hang co su
khac nhau rat I6n. CLDV chi phéi rat Ién dén viéc ting thi phan, ting kha ning thu
hdi von dau tu, ting ning xuat lao dong, ha thap chi phi san xuat va sau cung 1a ting
loi nhuan. Pay la nhitng loi ich c6 tinh chién luoc l1au dai dbi véi doanh nghiép cung
cap dich vu. Ching ta khdng thé sir dung phuong phap kiém tra, kiém soét va quan
tri chat luong ciia hang héa dé ap dung cho dich vy, vi nhitng dic tinh caa n6 chi phéi
qué trinh hinh thanh va van dong chat lugng.
Chét lugng cuia san pham hiru hinh, CLDV 1a mét pham tri kha triru tuong.
CLDV la mét khai niém gay nhiéu chd y va tranh luan trong céc tai liéu nghién cuu,

Vi c4c nha nghién cau gap nhiéu kho khin trong viéc dinh nghia chét lugng va do
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lwdng ching ma khong hé c6 su thong nhat nao. Tuy vay, hién nay c6 rat nhiéu cach
va phuong phap tiép can vé chat luong dich vu.

Theo 1SO 8402 thi CLDV Ia tap hop cac dic tinh cia mot sé ddi twong, tao
cho ching cé kha ning thoa man nhing yéu cau di néu ra hoic con tiém an.

Theo Gronroos (1984) dinh nghia rang CLDV duoc nhan thire nhu 13 két qua
cua mot qua trinh danh gia khi khach hang so sanh gitra su mong doi cua ho véi dich
vu ma ho thuc su nhan duogc.

Parasuraman, Zeithaml va Berry 1985 ciing c6 cung quan diém nay khi cho
rang CLDV la mét hinh thuc cua thai d6 va c6 lién quan nhung khong tuong dong
Vvé6i su hai 1ong cua khéach hang, 1a két qua so sanh giira sy mong doi cua khach hang
véi dich vu ma ho nhan duoc khi tiéu dung chung.

Nhu vay ching ta c¢d thé hiéu:

Chét lwong = Cam nhén - Ky vong

(Quality = Perception - Expectation)

Su mong doi 1 su khao khat, wdc mudn caa khach hang vé dich vy, nhu khach
hang thudng cam thay ring nha cung cap dich vu nén cung cip céi gi d6 tét hon
nhitng céi gi ma ho cung cap. Su mong doi cia ngudi tiéu dung duoc hinh thanh trén
co s& nhu cau caa ho vé hang hda, dich vu. Tir kinh nghiém mua hang héa trong qué
khir va cac théng tin ma ho nhan dugc tir bén ngoai qua nguoi ban hang, ban bé, cac
hoat dong truyén théng cia cac doanh nghiép cung cap dich vu.

Cronin va Taylor (nam 1992) chi ra khai niém vé CLDV nhu mét khoang cach
gitra sy mong doi ciia khach hang va két qua ho nhan duoc vé dich vy la khéng thich
hop. Ho dua ra nhitng diém nham I4n c6 lién quan dén méi quan hé giira CLDV va
su hai 10ng cua khach hang d6i vai dich vu. Vi khéi niém vé sy hai long cia khéch
hang duoc dinh nghia nhu mot khoang céch giira su mong doi va két qua hay 1a su
khong twong dong véi két qua.

Pé 1am rd van dé nay, chlng ta can phan biét su khac nhau giita CLDV va sy
hai long cua khach hang: Theo Parasuraman, Zeithaml va Berry 1985 thi CLDV duogc

nhan thac 1a mot sy danh gia tong thé hoac thai do ¢o lién quan dén dic tinh cua dich



15

vu. Trong d6 sy hai long thi lién quan dén mét su giao dich dic thu nao d6. CLDV
va su hai 1ong c6 méi quan hé 1an nhau, CLDV tao ra su hai 1ong nhung khong suy
dién nguoc lai duoc. Sy hai 10ng caa khach hang con ¢ nhiéu yéu t anh huong toi
nhu: chit luong san pham, gia ca, nhan té tinh hudng, nhan té c& nhan... Vi vay ddi
véi dich vu thi chua thé dwa ra bat ky két luan ndo chéc chin rang dich vu d6 c¢6 chat
lwong cao. Su hai long caa khach hang chi mang tinh tam thoi trong thai gian ngan.
Trong khi khéach hang doi hoi phai c6 CLDV tét hon.

Khai niém vé su hai long cua khach hang trong ly thuyét vé CLDV va ly thuyét
vé su hai 1ong cia khach hang ciing c¢6 su khac biét: vé ly thuyét sy hai long vé sy
mong doi duge xem nhu 13 nhitng du doan cta khach hang vé nhiing gi do6 co thé say
ra trong trao ddi hay giao dich trong twong lai. Ly thuyét vé CLDV thi sy mong doi
ctia nguoi tiéu dung la nhitng khao khat, mong muén. ..

1.2.4 Phét trién vé thuwong hiéu

Trudéc tién chdng ta can hiéu thé nao 1a thuong hiéu, c6 nhiéu dinh nghia khac
nhau vé thuong hi¢u. Pé hiéu mot cach don gian vé thuong hiéu thi thwong hiéu chinh
1a khai niém cua ngudi tiéu dung dbi véi san pham thdng qua céac thong tin nhu tén
nha san xuat dugc gan trén cac san pham hay trén hang hda muc dich dé khang dinh
chat luong va xuat xa caa san pham, ngoai ra n6 con gan lién véi quyén so hitu cua
nha san xuat va duoc uy quyén cho ngudi dai dién.

Thuong hiéu khéng chi 14 tai san cé gia tri 16n nhat ma n6 con dai dién cho ca
doanh nghiép, 1a danh tiéng va su anh hudng cia doanh nghiép déi véi khach hang.
Viéc phat trién thuong hiéu dung dan 1a diéu vd cing cap bach va can thiét ma céac
doanh nghiép can chi trong dau tu, phat trién né.

Thuong hiéu 1am cho doanh nghiép gia tang gia tri san pham, gia ting lgi
nhuan nén can xay dung hinh anh thuong hiéu tét gidp tao sy tin twdng cia nguoi
tiéu ding, tao su khéc biét va lgi thé canh tranh trén thi trudng cling nhu cac ddi tha

khac, d& dang thu hat sy dau tu cta ddi tac va thi trudng quoc té
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Dé phét trién thuong hiéu khdng phai 1a chuyén ngay mot ngay hai ma né can
qua trinh xay dung chién lugc phat trién phd hop, sau day 1a mot s6 ¥ tuang xay dung
va phét trién thuong hiéu VNPT:

Xay dung va nang cao hé théng nhan dién thuong hiéu VNPT Bic Giang noi
riéng va tap doan Buu chinh vién théng néi chung.

Vé phuong phép cai tién, ting cudng hoat dong quang céo khuyén mai nham
muc dich mang lai hiéu qua cao nhat.

Ddi voi hoat dong quang cao, phai phan biét rd cac muc tiéu phét trién dich
vu; gigi thiéu hinh anh cua don vi, giéi thiéu dich vu... dé xay dung néi dung, hinh
thirc quang cao phu hop.

Ngoai cac hinh thirc quang céo truyén théng trén cac phuong tién thong tin dai
chung thi ta can tang cudng cac video, clip quang cao sinh dong dé quang céo, tai tro
cac chwong trinh giai tri trén truyén hinh, nhat 1a cac dich vy gia tri gia ting méi dang
c6 sy canh tranh gay git.

Str dyng tat ca cac cong cu, phuong tién hién tai cua Tap doan dé quang céo
san pham nhu cac cot anten, cac tram BTS, cac diém giao dich, phwong tién vén
chuyén, déng phuc caa nhan vién dia ban, nhan vién giao dich.

Céc hoat dong tiép thi

T6 chuc cac dich vu hau dai: Thyc hién chuong trinh dén ting nha khach hang
sir dung dich vu caa ching ta dé bao dudng, thay thé day, hop dau day bi hu hong. ..

Déi véi cong tac khuyén mai thi can tang cuong téi cac khu vue d tdi vu hoa
hé thong va cd su canh tranh gay gat dé thu hit khach hang. Noi dung cua dot khuyén
mai khuyén mai phai dugc xay dung phi hop véi nhu cau va s thich caa khach hang.

T6 chirc lay y kién khach hang, thim do khach hang vé cac hoat dong quang
céo, khuyén mai cta don vi thdng qua céac phiéu diéu tra. Sau mdi dot quang céo can
danh gia dé xac dinh hiéu qua thyc hién va tir 6 rat ra nhitng kinh nghiém cho cac
dot sau.

Tang cudng dao tao chat lvong do6i ngii cong chung dé dang tai cac hoat dong

cua Tap doan trén cac phuong tién thong tin dai chung.
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Str dung thong nhat hinh anh ciaa VNPT trén cac 4n chi, vin ban, cac tai san,
cac hop dong kinh té. ..

Tiép tuc phét trién va hoan thién Website cia VNPT dia ban Bic Giang dé
khach hang c6 thé truy cap va cap nhat théng tin mot cach nhanh chéng, chinh xac. ..

DPam bao thuc hién tét tiéu chuan caa cac diém giao dich trén dia ban dé phuc
vu khach hang mét cach tdt nhét, bd tri, trung bay hiéu qua khong gian quay giao
dich dé mang dén cho khach hang mét khong khi than thién nhat khi thuc hién giao
dich, diéu d6 sé& gay cho khéach hang an tugng tét vé VNPT dia ban Bac Giang, va sé
lam tang kha ning giir khach hang sé& tot hon va diéu d6 s& gy cho khach hang mot
an twong Sau sac va sé con quay lai giao dich nhitng lan sau nira. Tao an tuong tét vé
hinh anh mot VNPT [udn ning dong tré chung nhiét huyét trong tam tri khach hang.
1.3 Cac mé hinh danh gia chat lwong dich vu va dich vu internet
1.3.1 M6 hinh SERVPERE

Cronin va Taylor 1992 v&i mé hinh SERVPERE, mé hinh nay cho rang mic
d6 cam nhan cua khach hang déi véi sy thuc hién dich vu caa doanh nghiép phan anh
t6t CLDV. Theo mé hinh nay thi:

Chat lugng dich vu = Mtic d6 cam nhan

Sau nhiéu nghién ctu kiém dinh ciing nhu tng dung SERVQUAL duoc thira
nhan nhu mot thang do ¢o gia tri ca vé Iy thuyét va thyc té. Tuy nhién thi tha tuc do
luong kha dai dong. Vay nén di xuit hién mot bién thé cia SERVQUAL la
SERVPERE. Ldi nhan xét va phé binh manh mé& nhat vé thang do SERVQUAL 1a
Cronin va Taylor 1992 di cho rang 15 hong trong Iy thuyét cua Parasuraman, Zeithaml
va Berry 1985 vé CLDV dugc hd tro béi bang chieng ly thuyét va thuc nghém, Cronin
va Taylor 1992 d3 phat trién thang do ludng CLDV duoc goi 1a SERVPERE.

Thang do nay duoc Cronin va Taylor 1992 (dan theo Thongsamak, 2001) giéi
thiéu, xac dinh CLDV bing cach chi do luong CLDV cam nhan (thay vi do ca chat
lwong cam nhan 1an ky vong nhue SERVQUAL). Hai 6ng cho rang CLDV dugc phan
anh tét nhat bai chat lwong cam nhan ma khéng co chat luong Ky vong ciing nhu danh

gia trong s6 5 thanh phan.
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Do ¢6 nén tang tir thang do SERVQUAL nén cac thanh phan va bién quan sat
cua thang do SERVPERE nay gitr nguyén nhu SERVQUAL. M6 hinh nay duoc goi
Ia mé hinh cam nhan (Perception model).

1.3.2 M6 hinh SERVQUAL

Parasuraman, Zeithaml va Berry 1985 14 hitng nguoi tién phong hang dau
trong viéc nghién ciru CLDV va dua ra mot md hinh kha hoan thién, c6 tinh kha thi
cao dé do luong CLDV. CAc tac gia nay da dua ra mé hinh 5 khoang céch va 5 thanh
phan caa CLDV, goi tit 1a SERVQUAL. SERVQUAL la thang do hoan chinh vé
CLDV, n6 c6 gia tri va do tin cay cé thé tng dung dugc cho moi loai hinh dich vu
khac nhau. Tuy nhién mdi nganh dich vu déu cé nhitng dac thu riéng cua ho, cac nha
nghién ctu khac nhau dd khing dinh thang do nay vai nhiéu loai hinh dich vy tai
nhiéu qudc gia khac nhau. P6i vai md hinh nay c6 5 khoang céach chi phdi cung tng

cho khach hang duoc thé hién qua hinh 1.4 nhu sau:

4( Su mong doi vé dich vu )

Khéch KC(5) {
Hang
KC (4)
v Truyén thong bén ngoai dén

Doanh ( CUDE Gl khach hang

nghiép KC (3) I ]

KC (1)

C Thiét ké dich vu >
KC (2)

Hinh 1. 4: M6 hinh chat hrgng ciia Parasuraman, Zeithaml va Berry
(Nguén Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., and Berry, L.L 1985)
Khoang cach 1: La sy mong doi cua khach hang va khoang nhan thirc cia nha
quan ly dich vu. Néu khoang céch nay Ion tac 1a nha quan ly dich vu chua thyc sy

nam duoc khach hang mong doi gi. D& hiéu mot cach chinh xac vé khach hang mong
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doi gi thi diéu dau tién nha quan ly can thyc hién 13 dam bao tap chung vao thi truong,
cac quy dinh quan ly thich hop, thai d6 phu vu va chan so6c khach hang va dam bao
chat lugng tét cho dich vu.

Khoang cach 2: La sy nhan thirc caa don vi cung cap dich vu vé nhirng diéu
ma khach hang mong doi, don vi cung cip dich vu c6 thé chuyén diéu d6 thanh tiéu
chuan ky thuat va chat lwong dich vu caa minh. Trong nhiéu truong hop, doanh
nghiép c6 thé cam nhan ding vé sy mong doi cua khach hang, nhung khong phai luc
nao doanh nghiép ciing c6 thé chuyén doi nhitng mong doi thanh tiéu chi cu thé veé
chat lugng va chuyén giao chiing theo dung mong doi cia khach hang. Céc tac nhan
chi phéi nay gom:

- M6t 12 nguyén nhan vé ngudn nhan lyc.
- Hai la nguyén nhan vé thi truong.
- Bala nguyén nhan thuoc vé nha quan ly.

Khoang cach 3: La dic diém cua dich vu ma nha cung cap dich vu cung cap
cho nguoi tiéu dung va qué trinh cung cap san pham, dich vu d6. Pac diém nay sé
xut hién khi nhan vién giao dich khong hoic da chuyén giao san pham, dich vu cho
khach hang nhung khong tuan thu theo cac tiéu chi da dé xuat. Trong dich vu, cac
nhan vién c6 lién quan truc tiép véi khach hang dong vai tro rat quan trong trong qué
trinh tao ra chat luong. Nhung khong phai lGc ndo va bat ctr Iic ndo nhan vién co thé
hoan thanh nhiém vu theo cac tiéu chi duoc giao. Cac muc tiéu, tiéu chi co san nhung
nhan vién phuc vu hoic cac thiét bi phuc vy, diéu kién phuc vu khong dap tmg duoc
nhu cau dich vu cua khach hang.

Khoang céach 4: La khoang cach trong qué trinh chuyén giao dich vu va thyc
hién cam két c4c tiéu chi chat lugng cho khach hang théng qua cac phuong tién giao
tiép truyén thong bén ngoai. Phuwong phap quang cdo va thong tin ciing tac dong vao
ky vong cua khach hang vé CLDV. Céc haa hen trong quang cao truyén théng,
khuyén mai c6 thé lam gia ting ky vong ciia khach hang ciing nhu 1am giam bét chét

lrong ma khach hang cam nhan dugc khi ching khéng thuc hién dung nhu da hira.
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Khoang cach 5: La khoang céch giira sy mong doi cua khach hang vé dich vu
va nhan thuc caa ho vé két qua sau khi sir dung dich vu. Khoang cach nay xuat hién
do su chénh léch ma khach hang cam thay gitra muac chat lwong ma ho cho doi so voi
chat luong ma ho cam nhan khi st dung dich vu. Van d& mau chét dam bao chat
lwong dich vu 1a gié tri khach hang cam nhan dugc trong hoat dong chuyén giao phai
dat dugc hoac vuot qua nhitng gi ma khach hang mong doi.

Theo mé hinh nay cho rang, CLDV la khoang céch giita sy mong doi cua
khach hang va két qua nhan thic thuc sy cua ho sau khi sir dung dich vu.

Parasuraman va c4c cong su cua 6ng cho rang CLDV Ia ham sé cua khoang
cach thir 5. Khoang céach nay sé phu thudc vao 4 khoang cach trudc n6. Bé rat ngan
khoang cach tht 5 va gia ting CLDV, cac nha quan tri dich vu phai nd lyc rat ngan
khoang cach nay. M6 hinh CLDV duoc céc nha nghién cau thé hién nhu sau:

CLDV =F (KC_5 = f(KC_1, KC_2, KC_3, KC_4))

Pé thuc hién mot loat cac hanh dong dé do ludng sy cam nhan caa khach hang
vé chat lugng dich vu sau khi sir dung san pham, tong hop lai két qua, thong ké xem
san pham c6 dap tmg dwoc sy mong doi cua ho hay khéng.

Mo hinh do luong CLDV theo ly thuyét vé su bat xang trong su mong doi cia
khach hang do Parmasuraman va c4c cong su dé xuéng nim 1985 thi CLDV gém 10
thanh phan ma khach hang st dung dé hinh thanh sy mong doi ciia minh vé dich v,
cling nhu danh gia nhan thac cua ho vé CLDV sau khi ho tiéu ding. 10 yéu té thanh
phan caa CLDV la:

P tin cay (Reliability): No6i NGi 1én kha nang thuc hién dich vu phu hop va
dung han ngay lan dau tién, thuc hién nhimg gi da hta chinh xac, trung thuc.

Po dap ng cia nhan vién (Responsiveness): Thé hién su nhiét tinh, sin
sang phuc vu, cung cap cac dich vu cho khach hang

Niing lwe phuc vu (Combetence): N6i 1én trinh do chuyén mén dé thyc hién
dich vu. Nang luc phuc vu cua nhan vién biéu hién khi tiép xuc véi khach hang, nhan
vién sé truc tiép thao tac va thyuc hién st dung dich vu, tich cuc hoc héi, nghién ctru

dé nam vitng thdng tin lién quan dén dich vu dé cho phuc vu khach hang khi can thiét.
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Tiép can (Accessibility): Lién quan dén viéc tao moi diéu kién d& dang cho
khach hang trong rat viéc tiép can voi dich vy nhu rat ngan thoi gian cho doi cia
khach hang, dia diém phuc vu cho khach hang.

Lich su (Counrtesy): Thé hén tinh cach, ning luc phuc vu cta can bd cong
nhan vién déi v6i khach hang.

Théng tin (Communication): La hanh dong ma nhan vién can truyén dat dén
khach hang mot cach ngin gon, xuc tich dé hiéu nhu gidi thiéu vé dich vy, chi phi
lién quan dén dich vu, giai dap nhitng van dé ma khach hang chua hiéu.

Tin nhiém (Credibility): La kha ning tao long tin va sy ton trong dbi véi
khach hang, 1am cho khach hang tin cdy vao doanh nghiép. Kha ning nay thé hién
qua tén tudi va thuong hiéu cta donh nghiép, nhin cach cta nhan vién dich vu giao
tiép truc tiép v6i khach hang.

An toan (Security): Lam cho khach hang c6 cam giac thoai mai va an toan
nhét khi dén thuc hién giao dich tai doanh nghi¢p, n6é duoc thé hién qua su bao mat
vé thong tin ciing nhu tai chinh cta khac hang khi giao dich va lién két véi doanh
nghiép.

Hiéu biét khach hang (understanding/know the customer): La kha ning
nam bat dugc nhu cau ciia khach hang thong qua viée tim hiéu nhiing thong tin y kién
dé xuét cta khach hang, thuong xuyén quan tim chiam soc khach hang dé biét dugc
nhu cau cta khach hang dé phuc vu khach hang dugc tot hon.

Phwong tién hiru hinh (Tangibles): Thé hién qua sy trang tri bay dit noi lam
viéc, logo, bang bién, bién hiéu cua cac cira hang, thé hién qua nhan vién, trang phuc,
khi nhin vao khéach hang nhén ra ngay la nhan vién cua VNPT.

Mudi yéu td néu trén tac dong t6i chat luong dich vu nhu Hinh 1.5
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Nhu cu ciia khach hang Théng tin truyén thong

Cac yéu t6 quyét dinh dén chét
lwgng dich vu
d6 dap ung
Do tin cay
Néng luc nhan vién
Do dé dang tiép can

Su mong dgi vé dich vu

Chét luong dich vu duoc
nhén thirc

Tac phong
Giao tiep

Sur tin nhiém
D0 an toan ~ fA
Oy ey T Su nhan thire vé dich vu

Tinh hiru hinh

Hinh 1. 5: Céc yéu té quyét dinh dén chét lweng dich vu

ﬂ\’guo”‘n Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., and Berry, L.L 1985)
Mo hinh mudi thanh phan CLDV néu trén c6 mot vu diém la bao quat hau hét
duoc moi khia canh cia mét dich vu. Tuy nhién mé hinh c6 nhuoc diém phic tap
trong do ludng, cao hon nita md hinh ndy mang tinh Iy thuyét, ¢ thé c6 nhiéu thanh
phan cua mo hinh khong dat gia tri phan biét. Két qua ¢ day cho thay céc thanh phan
cia CLDVC khdng théng nhét véi nhau & nghanh dich vu va ting thi truong khéc
nhau. Trong cac nghién ctru sau do, Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988, 1991,
1993) da diéu chinh lai va dua ra mot bang liét ké dic trung hon vé cac khia canh cua
CLDV. Theo d6 ta thiy, dé danh gia mot CLDV thi can thiét phai dua ra 5 khia canh

cua CLDV (goi la thang do SERVQUAL) nhu Hinh 1.6.



23

Kha nang
dap tng
(Ressponsiveness)

Su déng cam
(Empathy)

Hinh 1. 6: M6 hinh chit lweng dich vu SERVQUAL
(Nguon Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., and Berry, L.L 1985)

Sw tin cay (Reliabiliti): La kha nang thuc hién dich vu nhu da cam két mot
cach chinh x4c dang tin cdy. N6 phan &nh tinh chat nhat quan va mirc do dang tin vé
chat luong dich vu cua doanh nghiép. Pay 1a mot trong nhitng yéu té ma khach hang
danh gia 1a quan trong nhat. Vay néu doanh nghiép khéng thé cung cap dich vy dang
tin cay thi dugc coi la doanh nghiép khong thanh cong duoc thé hién & cac mat sau:

- Cung tng dich vy theo dung nhitng gi da cam két.
- Dich vu dugc thyc hién ding ngay tir dau.
- Cung tng dich vy dung thoi gian da nhu da htra.
- Duy tri mac d6 khdng sai sot.
- Do tin cay trong viéc giai quyét cac van dé caa khac hang.
Niing lwc phuc vu (Aussrance): Pugc thé hién ¢ kién thirc, tac phong, ning

lyc va kha ning cta ho trong viéc tao ra khong khi than mat va tin tuong ddi véi
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khach hang. Niang luc phuc vu 1a chi nang luc cua doanh nghiép, su lich su di voi

khach hang, kién thic va kha nang ciing nhu tac phong ctia nhan vién dé truyén niém

tin va su tin tuong cho khach hang. Nang luc, trinh d6 duoc thé hién trong dich vu

cuia doang nghiép. Lich sy chi thai 6 phuc vu cia nhan vién dbi véi khach hang va

tai san cua khach hang. An toan 1a yéu té quan trong trong tinh dam bao, an toan phan

anh yéu t6 tam ly khdng mudn mao hiém va nghi ngo cua khach hang gom céc y sau:

Sy tin nhiém cua khach hang ddi véi nhan vién.

Gilp khach hang cam thay yén tam trong viéc cung cap dich vu.
Su lich su, nha nhan cua nhan vién.

Trinh d¢ kién thic caa nhan vién.

Tinh hitu hinh (Tangibles): Puoc thé hién qua diéu kién vat chat, thiét bi va

hinh thirc bén ngoai cia nhan vién phuc vy, doi hoi nhan vién phuc vu quan tam cham

sdc, nhiét tinh chu dao dbi vai khach hang. Cu thé nhu sau:

biéu kién vat chat c6 hinh thac bat mat, 16i cudn.

Trang thiét bi phuc vu san xuat hién dai.

Nhan vién cé trang phuc gon gang, chuyén nghiép.

Hinh thirc bén ngoai cia doanh nghiép phi hop véi diéu kién vat chat, linh
vuc va dich vu cta don vi cung cap.

Sw dong cam (Empathy): La mutc d6 chim soc, ca thé héa ma doanh nghiép

cung tng dén khach hang. Dat minh vao vi tri ciia khach hang va suy nghi, quan tam,

chu ¥ dic biét hon dén ho. Cu thé dugc thé hién cac mit nhu sau:

Quan tdm cham séc hon dén tirng c& nhan khach hang.

Nhan vién thé hién sy quan tam t6i hach hang khi giao dich.

Nhan vién can tim hiéu nhiéu hon vé nhu cau dic biét caa khach hang.
Doanh nghiép dat loi ich khach hang I&n trén hét.

Sy linh hoat vé gio giac lam viéc ddi véi khach hang.

Kha ning dap wng (Ressponsiveness): Thé hién sy san sang hd tro va cung

cap dich vu cho khach hang dung thoi gian. Kha ning dap wng phan anh muc do thuc

hién loi hira phuc vu khach hang caa mot doanh nghiép, dé cap dén y nguyén va tinh
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tu giac phuc vu cua nhan vién. Nhimg 1y do khong dang c6, ¢6 thé anh huong rat
nhiéu t&i chat luong khi ma khach hang dénh gia vé chat lwong dich vu nhu: dé khach
hang cho doi 1au khi chua giai quyét dut diém cho khach hang ma khong c6 Iy do bao
lai cho khach hang. Khi hoat dong dich vu c6 so xuat, néu nhanh chéng giai quyét
van dé do thi co thé tao ra anh huong tich cuc ddi véi cam nhan cua khac hang vé
CLDV. N6 dugc thé hién qua céac yéu té sau:

- Théng b&o sém nhét cho khach hang khi nao dich vu duoc tién hanh.

- Luén cung cap dich vu nhanh chéng, dung hen cho khach hang.

- Ludn san long giup d& khach hang caa nhan vién.

- Nhanh chéng giai quyét cac yéu cau khac caa khach hang
1.3.3 M0 hinh chdt lweng ky thudt va chdt lwong chikc ning
1.3.3.1 M0 hinh k¥ thuat dung cho cac loai dich vu

Giao su Christian Gronroos da dua ra m6 hinh CLDV nam 1984, theo d6 nhan

thire cua khach hang vé mot dich vu dua trén 2 yéu té 1a: chat luong ki thuat va chat
luong chirc ning. Vao nim 2004 trong mot bai bao vé chuyén nganh mé hinh khoang
cach CLDV. Gi-Du Kang va Jenffrey James dd néu ra mé hinh vé CLDV cua
Gronroos. M6 hinh nay dua trén md hinh 5 khoang cach CLDV co s¢ cua
Parasuraman. M6 hinh nay gia dinh ring CLDV cam nhan duoc béi chat luong ky

thuat, chat lugng chirc nang va hinh anh cia nha cung cap nhu hinh 1.7 duéi day:
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Su tin cay

Naéng luc phuc vu

e Chét lrong
Tinh hiru hinh @ Ty
Sw cim dong Hinh Cém nhdn

anh CLDV
Kha nang dap tmg
Chat hrgb

Ky thuat

29999

Hinh 1. 7: M6 hinh chat lwgng dich vu ciia Gronroos
(Nguon: Kang & James nam 2004)

Chdt lwong chire nang (Functional quality): Chirc niang nay thé hién qua trinh
chuyén giao dich vy ti nguoi tiéu dung, gém 5 thudc tinh tao thanh 1a: su tin cay
(Reliability), nang Iyc phuc vu (Assuarance), tinh hitu hinh (Tangibles), su dong cam
(Empathy), kha nang dap tng (Responsiveness).

Chdt lwong ky thudt (Technical quality): La nhitng gia tri ma khach hang nhan
duogc tir dich vu ma nha cung cap dich vu cung cap cho khach hang.

Yéu té hinh anh cia nha cung cap dich vu (Image): Yéu tb nay dong vai tro
quan trong trong qua trinh cam nhan vé CLDV cua khach hang. Khac hang c6 thé
cam nhan dugc CLDV ma nha cung cép dua ra 1a tot hay khdng dua vao qua trinh sir
dung va cam nhan cua minh dé danh gia chat lugng san pham tir nha cung cap. Mo
hinh gia dinh thé hién méi lién hé truc tiép gitra cam nhan CLDV, chét lugng chirc
nang, chat lvong ky thuat. Cam nhan vé hinh anh ctaa don vi ¢6 anh huéng gian tiép
dén CLDV, md hinh gia dinh rang CLDV s& anh huong téi su théa man ciaa khéch
hang

Véi muc tiéu nghién cau vé mé hinh CLDV nhim tim ra céc thudc tinh hinh

thanh nén chat lwong chic niang va chit lwong ky thuat, méi lién hé giira chat lwong
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chte ning va chit lugng k§y thuat, hinh anh caa doanh nghiép déi véi cam nhén cua
khach hang vé chat luong dich vy, tir d6 s& dan dén sy thoéa mén caa khach hang ddi
Vi san pham.
1.3.3.2  Chat lugng k¥ thuat doi véi chét luong dich vu internet

a. Khai nigm

Hé thdng internet 12 tap hop céc thiét bi dién tu, vién thdng, tin hoc va cac thiét
bi phu trg khac bao gom ca phan cing va phan mém duogc cac cong ty thiét 14p tai
mot dia diém c6 dia chi va pham vi xac dinh dé phuc vu tryc tiép cho viéc cung cap
va str dung dich vu internet.

Két ndi 1a lién két cac mang internet véi nhau tao thanh mot hé théng mang
ludi trén co sd cac duong truyén dan cap quang caa don vi vién thong duoc xay dung
tir trude hoac thué caa cac don vi cung cap dich vu vién thong.

Mang Internet bao gom cac mang LAN (Local Area Networks) va mang MAN
(Metropolitan Area Netwworks), GAN (Global Area Netwworks) dugc lién két véi
nhau bai mot mang dudng truc toe d6 cao. Cac mang LANs va MANSs ¢ day co thé
mang cua cac trudng dai hoc, cac cong ty, t6 chirc, hoic cac nha cung cap dich vu
khu vuc, quéc gia...Mang Internet dudng truc bao gom maot sé mang cua cac nha
cung cap dich vu Internet (ISPs) quéc gia va qudc té nhu AT&T WorldNet, Global
Crossing, Sprint, UUNET (MY), SingTel (Singapore), Dustch Telecom (btc), VNPT
(Viét Nam), Viettle (Viét Nam), FPT (FPT)...Céac mang nay chung thuong chong 1an
nhau vé mat dia ly. Mang ISPs dugc lién két véi nhau qua cac diém chuyén mach
cdng cong goi 1a NAPs (Network Access Point). Bé khdng gap phai hién tuong tic
nghén xay ra cac mang ISP ciing thuong duoc két ndi bang cac két ndi thué riéng
khac nhau. Mot mang ISP bao gém nhiéu diém cung cap dich vu POPs (Point of
Presences) va cac két ndi lién két cac POP véi nhau. M6 hinh mang Internet nhu trong
Hinh 1.8

Dich vu Internet I c4c dich vu do mang internet cung cap bao gdom: dich vu
truy nhap internet, dich vu két ndi internet (dich vu chinh) va céc dich vu tng dung

trén nén internet (dich vu gia tri gia ting).
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Dich vu truy nhap internet 1 dich vu cung cip cho ngudi str dung kha ning
truy nhap dén internet théng qua hé thdng thiét bi internet dt tai diém cung cap dich
vu internet cua cac nha cung cap dich vu internet.

Dich vu két ndi internet 1a dich vu cung cap kha ning trao doi théng tin gita
cac nha cung cip dich vu internet trong mét qudc gia véi nhau, va gitta cac quéc gia
véi nhau.

Céc dich vy tng dung trén nén internet hién nay rat phong pha va da dang vi
du: Mua ban qua mang, thanh toan truc tuyén qua mang, chix ky s, giam sat hanh
trinh, email...

\CCl MCC.N

2D =,
5~ o

Switch

Modem

MCC1

n
I-

Switch L
Modem

Hinh 1. 8: M6 hinh mang lwéi internet cia VNPT dia ban Bic Giang

(Ngusn: Phong nhan si téng hop VNPT dia ban Bdc Giang)

b. Cdc dic diém cia dich vu internet
Thee nhdt: Dich vu internet c6 tinh chat va dac diém riéng khéng gidng voi
cac san pham caa nganh khac, dich vu internet khdng phai 1a mot san pham vat chat
méi xuat hién cang khéng phai 1a hang hoa cu thé ma 1a két qua caa qua trinh truyén

tai thong tin dudi dang dich vu.
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The hai: Qué trinh tiéu dung va san xuat dich vu internet luén di cing voi
nhau va khong tach roi. Hiéu qua co ich caa qua trinh truyén tin tire duogc tiéu ding
ngay trong qué trinh san xuét. Vi du: doc bao online, bit ddu m¢ trinh duyét va go
dia chi trang truy nhap 1a bat dau qua trinh san xuat (qué trinh truyén thdng tin), sau
khi dong trinh duyét tirc 14 sau khi tiéu ding hiéu qua cé ich cua qua trinh san xuét
thi qua trinh san xuit ciing két thic. Véi dich vu internet thi n6 c6 dic diém riéng la
cac hoat dong san xuat, nghién ciu khdng thé cat va luu gitr trong kho, cac san pham
internet khdng thé thu hoi san pham va dua vao tai sir dung dugc. T nhitng dac diém
riéng biét nay thi chat luwgng dich vu internet phai dugc thuc hién mot cach chuyén
nghiép vai trinh d6 cao néu khdng s& anh huang truc tiép dén nguoi tiéu dung. Ngoai
ra dé sir dung dich vy internet ngudi sir dung ¢6 thé & nhiéu vi tri, dia diém khac nhau,
nha cung cap dich vu c6 thé xay dung co so ha tang dé thuan loi cho viéc cung cap
dich vu phuc vu cho khach hang.

Thir ba: La qua trinh truyén thdng tin hai chiéu gitta ngudi giri va ngudi nhan
thong tin. Nhu cau truyén théng tin c6 thé phat sinh & moi Ilic moi noi, diéu d6 doi
hoi phai c6 mot mang ludi dich vu da dang rong khap ca thé gisi va cé do tin cay cao.

Thie tie: Nhu cau truyén thong tin rat da dang, n6 hoat dong khong dong déu
vé khong gian va thoi gian. Thong thuong thi nhu cau truyén thdng tin phy thudc vao
nhip séng cua x& hoi, dbi véi gio hang chinh, cac ky I hoi, I8 tét thi luong nhu cau
st dung dich vu 14 rat 16n c6 thé gay ach tic cuc bo trong nhiéu gio. Véi diéu kién
yéu cau phuc vu khong cho phép thi dé dam bao nhu cau caa khach hang, cac doanh
nghiép cung cap dich vy vién thdng phai c¢6 cac phuong nham tang luu lwong dé phuc
vu khach hang mot céch tdt nhat.

Thie nam: D6 1a su khac biét so véi nganh san xuat cong nghiép, noi ma doi
tuong chiu su thay d6i vat chat (vé mat vat ly, hod hoc...), con trong san xuat vién
thong nodi chung va internet noi riéng, thong tin 1a d6i twong lao dong chi chiu tac
dong roi chd trong khong gian. Néu thong tin trong qua trinh truyén tai nho cac thiét
bi vién thong duoc bién dbi thanh cac tin hiéu thong tin dién, thi & cc dau nhan tin

hiéu ciing phai dam bao cac thiét bi twong thich dé nhan thong tin. Moi thong tin khi
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chuyén di ma cé sy bién ddi thi déu d6 c6 nghia 1a thong tin bi sai léch khéng chinh
xéc, gié tri sir dung khong cao va gay ra ton that cho khach hang.
c. Chdt lwong Ky thudr déi véi dich vu internet

Chat luong dich vy 1a mot khai niém rat quan trong trong qué trinh xay dung
thwong hiéu, c&c chién luoc marketing cua cac doanh nghiép. N6 1a yéu té c6 anh
huong rat 16n dén sic canh tranh cia doanh nghiép. Su hai 10ng cua khach hang co
lién quan dén chat lugng dich vu. Néu chat lwong dich vu rat cao, mic ¢ thoa man
vuot qua su mong doi khach hang s& rat hai long. Chat luong dich vu cao, muc do
thoa mén dat dugc sy mong doi, khach hang cam thay vui vé hai long. Nguoc lai, néu
chat luong dich vy thap, mtc d6 thoa man thap hon gia tri mong doi, khach hang s&
that vong. Gia tri khach hang nhan dugc do chudi gia tri caa dich vu tong thé ma cong
ty chuyén giao phu thudc vao mot sé yéu td nhu: dich vy tong thé dugc cung cap,
nhan vién cung cap dich vy, nhitng hoat dong cua cac di tha canh tranh, cac muc do
don vi mong doi, tam hiéu biét va su am hiéu vé dich vu ctua ngudi tiéu dung dich vu.

Chat lugng dich vu internet 1a thuéc do mic do hai long caa khach hang trong
qua trinh str dung va cam nhan vé dich vu. C6 thé néi day 1a dich vu téng thé nhat
cua doanh nghiép, dich vu nay mang lai rat nhiéu loi ich va thoa man day du cac gia
tri mong doi cuia khach hang trong hoat dong san xuét va cung tng dich vy trong viéc
phan phdi dich vu & dau ra. Vi dac thu riéng 1a dich vu internet tir khai niém chat
lugng dich vu ta c6 khéi niém chung vé chat luong dich vu internet. CLDV thé hién
muc do hai 1ong caa khach hang trong qué trinh st dung va cam nhan vé dich vu
internet ciia cac doanh nghiép vién thong.

Viéc danh gia chat luong dich vu gitp cho doanh nghiép nim dugc tinh hinh
dich vu cua minh c6 dép tmg duoc cac yéu cau cua khach hang hay khong? Chat
lwong dich vu dang & mirc d6 ndo. Tir viéc danh gia vé CLDV thi cac doanh nghiép
s& ty nhan biét duoc muic d6 hai 10ng cua khach hang déi véi dich vu.

Hién tai cac doanh nghiép cung cap dich vu internet déu dang ap dung theo
c4c tiéu chuan trong bo quy chuan QCVN 34:2014/BTTTT cu thé nhu sau:

- Céc chi tiéu chat lwong k§ thuat:



31

Ty I¢ dang nhdp hé thong thanh cong: Puoc tinh 12 s6 lan ding nhap hé théng
thanh cong so Vi tong sé lan dang nhap hé théng.

Chi tiéu: ty 1€ dang nhap thanh cong > 95%.

Phuong phap xac dinh: Phuong phap mé phong lay téi thiéu 100 mau ding
nhap hé théng vao cac gid khac nhau trong ngay, khoang cach giita hai lan ding nhap
t6i thiéu 15 phit.

Toc do tai dir liéu trung binh: gom hai loai 1a: téc d6 tai xudng trung binh (P,)
va toc do tai lén trung binh (P,).

Toc do tai xudng trung binh (P;) 1a ty s gitra tong dung lugng tai xudng trén
tong thoi gian tai xuéng.

Tbc do tai 1én trung binh (P,) 1a ty s gitra tong dung luong dix liéu tai Ién trén
tong thoi gian tai Ién.

Chi tiéu: Tdc d6 tai trung binh noi mang (véi website/server caa doanh nghiép
cung cap dich vu): Py > 0,8 V.0 VAP, > 0,8 Vg

Tbc @6 tai dix liéu trung binh ngoai mang (voi website/sevver caa khéng phai
doanh nghiép cung cap dich vu): Py > 0,75 Vypmax Va P> 0,75 Vs,

Trong 46 Vmay, Vimay: LA toc d0 tai xudng va tai 1én téi da theo cuia géi dich
vu duoc ghi trong hop dong cung cap dich vu.

Phuong phép xéac dinh: Phuong phap mé phong: sé luong mau tbi thiéu 1.000
MAu vao cac gid khac nhau trong ngay véi moi loai file upload, download, ndi mang,
ngoai mang. Dung luong do véi file download la 20M, file upload la 10M. Trong khi
do khong sir dung phan mém tang tc, khong thuc hién tai nhiéu tép dong thoi mot
luc.

Luu luong st dung trung binh: La ty 1én % dix liéu truyén trung binh qua duong
truyén tring mot thoi gian va toc do tdi da duong truyén duoc tinh bang bit/s va dugc
xac dinh trung binh cho timg hudng két néi. Luu luong trung binh duoc xac dinh trén

co s& tong dung lwong cua tat ca duong truyén trén hudng két nbi do.
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Huéng két ndi 1a hudng két ndi internet tir don vi cung cap dich vy internet
qudc té, dén tram trung chuyén internet qudc gia, dén cac doanh nghiép cung cap dich
vu bao gdm ca hai huéng di va vé.

Chi tiéu Iuu lwong trung binh cia mdi huéng két ndi 1a < 70 %.

Phuong phap xac dinh: Phuong phap giam sat: Giam sat cac hudng két ndi
trong khoang thoi gian téi thiéu 1a 1 tuan.

Ty lé dung lwong truy nhdp bi ghi sai cuoc (chi &p dung cho dich vu tinh cudc
theo luu lugng truy nhap). La do chénh léch dung lugng ma nha cung cap dich vu da
tinh cuéc cho khéch hang véi dung luong thire té, ty 18 dung lwong truy nhap bi ghi
sai cudc 1a ty 18 giita tong gia tri tuyét ddi dung lugng truy nhap bi ghi sai cudc trén
tong dung luong truy nhap thic té.

Chi tiéu cua ty 1€ dung luong bi ghi sai cudce 1a < 0,1 %

Phuong phap xac dinh 1a phuong phap mé phong téng dung luong cac mau
do, tat ca cac goi dich vu téi thiéu 1a 1000Mb va sé luong téi thiéu 1a 300 mau vao
cac khung gio khac nhau.

Phuong phap giam sat 1a st dung céc thiét bi giam sat dung luong truy nhap
qua duong day thué bao cua khac hang, thoi gian thuc hién t6i thiéu 12 1 tuan.

- Céc chi tiéu chét luong phuc vu
D6 kha dung cuia dich vi: 1a ty 18 thoi gian ma doanh nghiép cung cap dich vy

san sang cung cap dich vu cho khéc hang.
D (1 It ) X 100
= T

Trong do:

D: La d6 kha dung cua dich vu.

Tr: La thoi gian xac dinh do kha dung cua dich vu.

T La thoi gian su ¢ thudc trach nhiém cua don vi cung cép dich vu.

Chi tiéu: Do kha dung cua dich vu la: > 99,5 %

Phuong phap xac dinh: Bang phwong phéap thong ké, thong ké toan bo su ¢b
trong thoi gian xac dinh d6 kha dung, thoi gian ti thiéu 1a 3 thang.
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Thoi gian thiét Idp dich vu:

La khoang thoi gian bit dau dugc tinh tir 1tc doanh nghiép cung cép dich vu
ky hop dong cung cap dich vy intrenet véi khach hang cho téi khi khach hang cé thé
st dung dugc dich vu.

Trong trudng hop néu don vi cung cap dich vu khéng thé ky hop déng véi
khach hang thi trong khoang 2 ngay ké tir thoi diém nhan duoc yéu cau cung cap dich
vu cua khach hang, thi don vi cung cép dich vu phai ¢ théng bao cho khéch hang vé
viéc khong ky két hop dong dich vu va néu rd 1y do vi sao khong ky dugc hop dong

Chi tiéu: v&i nhirng khéach da c6 sén duong day thué bao thi trén 90 % sé hop
dong cung cap dich vu c6 thoi gian thiét 1ap dich vu t6i da 1a 2 ngay.

Truong hop chua co6 duong day thué bao:

+ Trung tdm thanh phé: 16n hon 90 % sé hop dong cung cap dich vu cd thoi
gian thiét lap dich vu tbi da 1a 3 ngay.

+ Thi tran, x&: 16n hon 90 % s6 hop ddng cung cap dich vu c6 thoi gian thiét
lap dich vu tbi da 12 5 ngay.

Phuong phap xac dinh: Phuong phap théng ké. Thong ké toan bo yéu cau thiét
lap dich vy truy nhap Internet bang rong cé dinh mat dat cia doanh nghiép cung cap
dich vu trong khoang thoi gian téi thiéu 1a 3 thang lién tiép.

Thoi gian khac phuc két néi:

Bat dau duoc tinh tir lac don vi cung cap dich vu nhan duoc théng bao tir khach
hang vé viéc mat két ndi Internet hoic tir hé thdng thiét bi, nhan vién tryc tong dai
cua don vi dén khi két nbi dugc tré lai hoat dong binh thuong.

Chi tiéu: véi trung tdm thanh phé 1 trén 90 % sé 1an mat két ndi 1a 24 h.

+ Thi trdn, x4 13 trén 90 % sb 1an mat két ndi 1a 24 h.

Phuong phép xac dinh: Phuong phap thdng ké. Thong k&, tap hop day du sb
licu xtr ly mat két néi trong khoang thoi gian téi thiéu 1a 1 quy.

Khiéu nai cia khach hang vé chdt lirong dich vu:

Khiéu nai cua khach hang vé chat luong dich vu 1a viéc khach hang phan anh

vé viéc khong hai 1ong dbi vai chat lwong dich vu ma nha cung cap dich vu cung cap
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cho khéch hang, khiéu nai dugc béo cho don vi cung cép dich vu bang nhiéu kénh
théng tin khac nhau.

Chi tiéu: Ty 18 khiéu nai cua khach hang vé chit lwong dich vu < 0,25 khiéu
nai/100 khach hang/quy.

Phuong phap xac dinh: Phuong phap thdng ké. Thong ké toan bo sé khiéu nai
cua khéch hang vé chét luong dich vu trong khoang thoi gian tdi thiéu 1a 1 quy.

Hoi am khiéu nai cia khach hang:

Hoi &m khiéu nai ciia khach hang 1a van ban ciia don vi cung cap dich vu thong
bao cho khach hang c6 don, thu khiéu nai vé viéc tiép nhan va xem xét xir 1y don thu
khiéu nai.

Chi tiéu: Pon vi cung cép dich vu phai dam bao 100 % khach hang khiéu nai
¢6 vian ban hoi &m trong thoi han tdi da 24h bat dau tir thoi diém tiép nhan dugc thong
tin khiéu nai.

Phuong phap xac dinh: Phwong phap thdng ké. Théng ké toan bo vin ban hoi
am cua khach hang khiéu nai vé chat luong dich vu trong khoang thoi gian t6i thiéu
12 1 quy.

Dich vu hd tro khach hang:

Dich vy hd tro khach hang 1a dich vu giai dap thac mac, trg giup, huéng dan
sir dung, cung cap thdng tin cho khach hang vé dich vu truy nhap Internet biang rong
¢ dinh mat dat.

Chi tiéu: La thoi gian hd trg khach hang ciia nhan vién tong dai qua dién thoai
la 24/24h trong ngay.

-S4 luong cudc goi tai dich vu hd tro, cham soc khach hang duoc két ndi thanh
cdng va nhan duoc tin hiéu tra 16i cua dién thoai vién trong vong 60 s 1a bang hoac
I6n hon 80 % tong s6 cude goi.

Phuong phép xac dinh:

Phuong phap mo6 phong hoac goi nhan cong. Thuc hién mé phong hoac goi
nhan cong téi dich vu hd tro khach hang. Sb lwong cudc goi thir t6i dién thoai vién

t6i thiéu 1a 300 cudc goi vao cac khung gio khac nhau trong 1 ngay.
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Phuong phép giam sat. Thuc hién gidm sat tat ca cac cudc goi toi dich vu hd
trg khach hang bang thiét bi hoic bang tinh ning san ¢ ciia mang. S6 luong cudc goi
ldy mau tdi thiéu 1a tong sb cudc goi thanh cong trong 1 tuan.

1.4  Céc yéu t6 anh hwéng téi chat lwong dich vu internet
1.4.1 Céc yéu té bén trong

a. Ngudn nhan luc

Con ngudi 1a nhan té tryc tiép tao ra va quyét dinh dén chat lugng cua san
pham, di cing v&i con nguoi la cdng nghé gitp cho don vi dat chat lugng san pham
t6t hon trén so sé giam chi phi cho viéc san xuat. Bi v6i ning luc va tinh than lao
dong cua can bo cdng nhan vién, nhitng gia tri chinh sach nhan sy dua ra déu co y
nghia tic dong sau sac dén chat luong san pham. Vay chat luong khong chi thoa man
nhu cau ctia khach hang bén ngoai ma con ca cua bén trong doanh nghiép.

Yéu té con ngudi c6 y nghia quan trong quyét dinh sy thanh bai caa don vi,
néu don vi ¢ doi ngil can bo cdng nhan vién lanh nghé, nhiéu kinh nghiém, doan két,
nhiét tinh, trung thanh véi don vi thi d6 s& 1a loi thé 1am ting ning suit cho don vi,
giam chi phi va nang cao ning luc canh tranh cho doanh nghiép. Mot don vi Vién
thong ma c6 doi ngii can bo cong nhan vién ma c6 chat luong thi diéu d6 thé hién rd
rang trong qué trinh thiét 1ap dich vu, hd tro va xir Iy su ¢6 nhanh chéng chinh xac,
qua do6 cling tao duoc Su tin tudng va nang cao su hai long cua khach hang khi sur
dung dich vu caa don vi, tuy nhién d6i véi cac nganh dich vu noéi chung 1a d6 tudi
ctia nhan vién ciing 1a mot yéu té anh huéng khong nho toi chat luong san pham. Boi
vi cac don vi co d6 tudi trung binh caa can bo cdng nhan vién cang cao thi kha ning
tiép can cong nghé mai cang bi han ché, tir d6 sé anh hudng truc tiép dén danh gia
cua khach hang vé CLDV cuia don vi minh, di cing v6i né ma don vi c6 doi ngii can
bo quan 1y nang luc, c6 dac hanh, nghi luc nhay bén véi véi co ché thi truong s& gidp
cho don vi ¢6 chién luoc canh tranh ding din, dua don vi dat t6i muc tiéu ma don vi

da dat ra.
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b. Céng nghé - trang thiét bj may mac

La yéu t6 anh huong truc tiép dén nang sut lao dong, chat lugng san pham
cua dich vu va anh huéng 16n dén nang luc canh tranh cua cia don vi. Pon vi ma c6
hé théng may madc va cap nhat nén cong nghé hién dai va ap dung vao san xuét thi s&
gip cho doanh nghiép ting ning suat va chit lwvong cua san pham.

Trinh d6 cdng nghé c6 sic anh huang khdng nho téi chat lwong san pham va
chat luong dich vu. Béi véi cac doanh nghiép cung cap dich vu VT — CNTT thi né
thé hién ¢ cac diém sau:

- D6 hién dai cuia may méc bao gom: Céc hé théng mang truy nhap (thiét bi dau
ndi téi khach hang), hé théng MAN-E (Metro area Network over Ethernet, mang noi
tinh thong ké luu luong tir hé théng mang truy nhap), hé théng mang truc quéc gia,
hé théng mang két ndi qudc té. Cac thiét bi nay cang hién dai va phd hop véi nhau
thi kha ning cung cap dich vu c6 chét luong cang cao. Vi vay cac doanh nghiép cung
cap dich vy VT-CNTT s& thudng xuyén nang cap cac hé thong thiét bi nay dé dap
rng nhu cau phuc vu khach hang.

- COng nghé phuc vu cong tac didu hanh san xuat: Ung dung céng nghé thong
tin trong diéu hanh san xuat gip cho doanh nghiép giam sét cac hoat dong lap hop
ddng, cung cap dich vu, xt Iy sy ¢d, cham soc khach hang... duoc chinh xac. Tir d6
dua ra cic phuong an rat ngan thoi gian va thay doi cac quy trinh thiét 1ap dich vu,
xur ly su ¢b gitp nang cao su hai 1ong caa khach hang va chat lugng dich vu.

c. Ngudn théng tin

Ngudn théng tin duoc tap hop lai dudi nhiéu hinh thirc khac nhau va ngudn
thong tin nay duoc sir dung 1am co sd ra quyét dinh, quan Iy méi truong kinh doanh
va duoc coi trong nhu 12 ngudn luc quan trong trong bdi canh phat trién nhu hién nay.
Nhirng théng tin ma doanh nghiép tap hop duoc va dugc cap nhat thuong xuyén,
chinh xac, pht hop nhu cau quan Iy caa cac bo phan chuy@n mén va tng dung né cé
hiéu qua thi diéu nay s& 1am cho doanh nghiép chiém duoc loi thé so véi cac dbi thu

canh tranh.
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d. Co céu t6 chic

Mot doanh nghiép c6 co cau to chic linh hoat, nang luc 1am viéc cao thi diéu
d6 gitip cho doanh nghiép nang cao vi thé, hiéu qua kinh doanh va sin sang dap tng
duoc véi nhiing sy thay doi caa thi truong. Doanh nghiép 1a mot hé thdng tong thé
trong d6 su phdi hop ddng bo théng nhit gitra cac bo phan chire ning 1a diéu quan
trong dé doanh nghiép phét trién. Su phdi hop khai thac hop ly giira cac ngudn luc
tao ra san pham phu thudc vao nhan thire. Sy hiéu biét vé chat luong va quan ly chat
lugng, trinh d6 xay dung, t6 chic thyc hién chuong trinh, cac chinh séach, muyc tiéu
ké hoach dé ¢am bao chat luong cua cac bd phan quan ly. Doanh nghiép c6 né nép
t6t thi s& phét trién dugc cac mdi quan hé tot. Lanh dao quan tam téi nhan vién, nguoi
lao dong thi cac doan vién s& doan két, coi mé thuc day cac hoat dong kinh doanh
theo mot hudng tich cuc, hiéu qua, gép phan nang cao chat luong dich vu cho doanh
nghiép.

Trong thuc té, nhiéu doanh nghiép hau nhu da ap dung hé thong quan ly tién
tién: Quan ly chat lugng toan dién (TQM), 1SO 9000, Kaizen, qua c4c hé thong d6 da
nang cao dugc chat lugng san pham, CLDV va ting muc d6 théa man cua khach hang
Vvéi chi phi sir dung thap.

1.4.2 CA&c yéu té bén ngoai

a. Yéu té kinh té va thi truong

Pay la yéu td quan trong nhat 1a xuat phat diém va dinh hudng phét trién chat
lugng san pham dich vu. Tat ca cac san pham néu mudn ton tai duoc thi bat budc nd
phai dap tmg duoc nhu cau caa khach hang, dic diém cua thi treong hién nay 1a nhu
cau da dang, doi hoi chat luong ngay cang cao. Nhu cau sir dung cua khach hang ngay
cang cao gay strc ép cho cac don vi phai cai tién va nang cao chat lwong san pham va
dich vu cia minh. Mitc do va tinh chat canh tranh trén thi truong ciing 1a mot yéu to
quan trong rat 16n dén chét luong san pham dich vu, khi d6 s& can mot phuong phap
hiéu qua dé gitp cac doanh nghiép nang cao chat lwgng san pham d6 1 hoc hoi kinh

nghiém, y tuong tir cac ddi thi tot nhat trén thi truong.
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Hang nim mirc ting truéng Kinh té dugc danh gia qua mire ting GDP va muc
thu nhap binh quan dau nguoi. N6 anh huéng truc tiép dén quy mo, dic trung va céc
co hoi ciing nhu thach thire d6i v6i doanh nghiép. Tang trudng kinh té s& kéo theo
tang kha niang sir dung san pham, khai thac dich vu trong toan bd nén kinh té, tir 6
tao ra co hoi phat trién cho cac doanh nghiép va lam giam di ap luc canh tranh cua
nhitng nganh dic thu. Nguoc lai voi nd khi nén kinh té giam sat, s& 1am giam nhu cau
tiéu thu sir dung san pham va céc dich vu khac, déng thoi ciing lam ting sy canh tranh
giita cac doanh nghiép, su giam stt vé nén kinh té ciing 1am cho cudc canh tranh vé
gia tro 18n khéc liét hon. Piéu nay duoc thé hién rd khi khach hang c6 thu nhap ting
thi nhu cau st dung internet ciing tiang theo dé phuc vu smart tivi, smart phone, may
tinh két ndi mang dé lam viéc va hoc tap, giai tri, khi d6 su lva chon ciing da dang
hon va gia khong phai |2 yéu t6 quyét dinh wu thé canh tranh.

Céc chinh sach tién té, ty gia hoi doai, muc i suat cling co thé tao ra mot co
hoi méi tét cho doanh nghiép va nd ciing c6 thé 1a 16i no cho sy phat trién cua cac
doanh nghiép kinh doanh dich vu internet khi phai nhap cac thiét bi 1a chinh.

Lam phat va van dé chong lam phét 1a mot yéu tb rat quan trong nd anh huong
truc tiép dén sy phat trién cua doanh nghiép. Trén thuc té cho ta thay ty 18 lam phat
cao gay ra tinh trang mat on dinh vé kinh té, giam nhip d6 phét trién kinh té lam ting
ty 1& phan tram cho vay von, ting su giao dong vé gia trao doi ngoai té. Lam phat
tang gdy ra dy &n tién hanh dau tu mao hiém hon, kho d6 doanh nghiép s& phai cat
giam dau tu san xuat, cong nghé khong duoc ddi méi, ha ting dau tu dé ting ving
phuc vu ciing bi han ché va cat giam dang ké.

b. Yéu té chinh tri phap luat

Tat ca cac doanh nghiép khi duoc cap giay phép kinh doanh thi déu hoat dong
trong mot moi truong kinh doanh nhat dinh duoc quan 1y boi hién phap va phép luat.
Trong méi trudng phap 1y d6 thi chinh sach va co ché quan ly kinh té s& tac dong truc
tiép dén viéc san xuat ra san pham va chét luong san pham, co ché kinh té s& tao ra
moi trudng thuan loi cho doanh nghiép dau tu nghién ciu, thiét ké va phét trién san

pham. Nguoc lai né ciing tao ra sirc ép dé cac doanh nghiép phai tap trung vao nang
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cao chit lugng san pham thong qua co ché khuyén khich canh tranh. Néu c6 mét co
ché phi hop s& thiic day cac doanh nghiép ddy manh dau tu, cai tién nang cao ky
thuat, chat lwong san pham. Nguoc lai thi n6 s& tao ra sy tri hodn 1am giam céc hoat
dong nang cao chat luong.

Céc yéu té nay tac dong dén doanh nghiép theo cac huéng khac nhau, ching
cd thé tao ra co hoi hoic tré ngai tham tri 1a rui ro cho doanh nghiép. Su 6n dinh vé
an ninh chinh tri, nhat quan vé quan diém cac chinh sach 16n luén 1a méi truong tét
dé thu hut cac nha dau tu. Mot hé théng luat phap dugc ban hanh va xay dyng hoan
thién s& 1a co s dé cac doanh nghiép, té chirc kinh doanh 6n dinh. Quy dinh vé céc
loai chinh sach thué, 18 phi c6 thé vira tao ra céc co hoi ciing nhu thach thirc di Voi
cac doanh nghiép. Luat lao dong bao gom thu nhap, tién lwong, quy ché tuyén dung,
dé bat, ché d6 huu tri, trg cap that nghiép ciing 12 van d& ma cac doanh nghiép can
phai tinh toan ky.

c. Yéu té khoa hec cdng nghé

Khoa hoc c6ng nghé tac dong dén chat lugng san pham thdng qua

- Tao phuong tién diéu tra, nghién cttu khoa hoc cdng nghé chinh xac hon, xac
dinh dung dan nhu cau va bién d6i nhu cau thanh dic diém san pham nho cac phuong
tién do lwong, du bao, thi nghiém, thiét ké tot va hién dai hon. Tao ra cac nguyén lidu
méi t6t va ré hon lam ting GTGT cua san pham va loi ich nguoi tiéu ding

- Viéc tng dung cac phuong phap quan ly hién dai va tién tién gop phan giam
chi phi trong viéc san xuat va chat lwong san pham duoc tét hon. Diéu dic biét 1a sy
gop mat cia cong nghé da 1am thay doi cach tu duy cii rat nhiéu, cac phuong phap
quan ly, t chuc truyén thong khdng con pha hop, tng dung cong nghé vao cong tac
quan ly ngay cang sau rong va hiéu qua hon.

- Pay 1a nhan té quan trong anh huong I6n dén chién lugc kinh doanh trong cac
linh vyc kinh té cia nganh cling nhu ciia nhiéu doanh nghié hay t6 chic khac. Trén
thue té thé gisi da ting chiing kién sy thay doi cua céng nghé 1am bién dong tham
chi 1am mat di nhiéu nganh nghé linh vuc kinh doanh, dong thoi cling xuét hién nhiéu

nganh nghé kinh doanh méi va hoan thién hon. Sy bién d6i khoa hoc cong nghé da
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anh huang khdng nho dén moi doanh nghiép, khi ma céng nghé ngay cang phat trién
thi né ciing tao ra nhiéu co hoi ciing nhitng nguy co cho cac doanh nghiép. Vi vay dé
theo kip su phat trién cua khoa hoc cong nghé 1a mot bai toan khdng hé don gian dbi
véi cac doanh nghiép vién thong.

d. Yéu té viin héa - x4 hpi

Véi 16i sdng thich tng va ty thay doi theo huéng du nhap nhiing 16i séng theo
vin héa méi nén rat d& nay sinh cac co hoi kinh doanh méi va nguoc lai né s& gay ra
anh huong tiéu cuc cho doanh nghiép. B6i véi doanh nghiép can phai xac dinh ro
muc tiéu, cac kha nang nay thong qua mirc d6 tiéu ding cua khach hang. Su xuét hién
cua hiép hoi nhitng nguoi tiéu ding 1a mot can tré khdng hé nho, doi hoi cac doanh
nghiép phai quan tdm siu hon 1a chat luong san pham phai dam bao loi ich ngudi tiéu
ding. Véi trinh do dan tri ngay cang cao day la mot thach thire khdng nho ddi véi cac
doanh nghiép.

Vay cé4c yéu té van hoa — xa hoi nhu phong tuc tap quan, 16i song, thoi quen
déu c6 stc anh hudng dén hanh vi cia nguoi tiéu dung, néu doanh nghiép co sy sang
tao va thich nghi v&i méi truong van hoa — xa hoi thi sé tao ra cho minh nang luc
canh tranh cao hon ddi thu.

e. Yéu td quéc té

Véi xu thé tién toi toan cau hoa s& 1a mot diéu kién tat yéu ma moi doanh
nghiép, moi nganh, chinh phu phai tinh dén khi hoi nhap nén kinh té thé giéi da duoc
hinh thanh, méi trudng quéc té va toan cau hda s& phuc tap hon, canh tranh khoc liét
hon tir quan diém x4 hoi, thé ché chinh sach, kinh té cua mdi quéc gia trén toan thé
giéi. Khi hoi nhap cang phat trién n6 s& mo ra cho cac doanh nghiép cac co hoi va
nhiéu thach thtrc, didu d6 c6 thé 1am ting hodc giam ning lyc canh tranh cua doanh
nghiép.

f. Yéu t6 khach hang

Pay 1a yéu t6 c6 anh huong 16n dén su thanh bai caa doanh nghiép, néu khéch
hang ép gia, giam lugng tiéu dung, doi hoi chat lwong cao ma mac gia van nhu cii

hay con thap hon va c6 thé tir bé doang nghiép nay dé dén vai doanh nghiép kia, diéu
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d6 anh hudng dén ning luc canh tranh cua doanh nghiép. Vay mudn thanh céng thi
doanh nghiép diéu dau tién can lam Ia tao dung long tin noi khach hang bang cach
thoa man nhu cau thi hiéu caa khach hang

g. San pham thay thé

Khi gia ca san phdm ma doanh nghiép cung cip cao thi khach hang c6 xu
hudng chuyén sang st dung mit hang thay thé va né c6 thé 1am giam thi phan va loi
nhuan cua doanh nghiép, lam anh huong téi nang luc canh tranh cia doanh nghiép.
Vén dé dat ra véi cac doanh nghiép vién thdng hién nay 1a cong nghé internet khong
day tdc do cao 4G cb bung nd hay khdng, co tiép tuc mo rong ha ting mang ludi hién
tai hay mo rong dau tu mang lugi khong day

h. Poi tha canh tranh

La cac doanh nghiép cing cung cap cac dich vu VT — CNTT trén cling mét thi
truong va dia ban cua doanh nghiép, dé canh tranh duogc véi cac ddi truc tiép 1a cing
thang nhat, néu déi thu cia doanh nghiép c6 tiém luc Ién hon thi né s& 13 mdi lo ngai
I6n nhat di véi doanh nghiép, doanh nghiép muén thing duoc dbi thu thi can nghién
ctru tim hiéu vé ho rat nhiéu va dua ra cac phuong an, chién luoc hop ly dé chién
thang d4i thu.
1.5  Kinh nghiém quan ly chat lwong dich vu internet tai mot sé6 doanh

nghiép vién thong
1.5.1 Kinh nghiém qudn ly chdt lweng dich vu internet ciza VNPT Phl The

VNPT Pha Tho hoat dong trong linh vec VT — CNTT va céc dich vu GTGT
va dam bao phuc vu sy diéu hanh cia cap ay Pang, Chinh quyén, cac doanh nghiép
va caa nhan dan trén toan tinh Pha Tho. Véi tong sé 13 trung tm Huyén, Thanh phé
va 1 trung tam diéu hanh théng tin va 5 phong ban gitp viéc cho ban giam déc. Véi
Viéc tai co cau mo hinh san xuat va bd tri ngudn lao dong hop Iy VNPT Phi Tho da
¢ duoc su ting trudng tot trong thoi gian qua. Mot trong cac yéu té quan trong dé
¢6 dugc thanh cong nhu hién nay thi VNPT Phu Tho luén quan tdm téi viéc néng cao
chat lwong cac dich vy, dic biét trong d6 13 nang cao chat lwogng dich vu internet dugc

thé hién cu thé nhu sau:
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Co cau lai nguon lyc té chire, co sé ha ting mang luéi va ngudn nhan lyc mot
cach khoa hoc, téi wu nhat dé don vi dat dugc két qua cao nhat. Van dé chu trong
hang dau d6 1a hé thdng internet bang rong sir dung cap quang thay thé cho hé théng
ca dong truyén thdng trudce kia, qua d6 s& nang cao dugc bang thong truy nhap, ning
luwc cua mang GPON toan tinh dua kha nang dap trmg duoc 1.000.000 thué bao va sé
giam dang ké su c6 thué bao va ty Ié thué bao bao hong caa VNPT Phi Tho khoang
2% trén tong sb thué bao thang. V&i hé théng mang ludi dugc dau tu cho dén nay thi
VNPT Pht Tho khang dinh minh 1a don vi cung cip dich vu VT — CNTT chu dao
trén toan tinh.

Véi md hinh sap xép ngudn nhan luc trén nguyén tac truc tiép, bo qua khau
trung gian, gon nhe, khuyén khich phat huy ning luc c nhan, ting cuong sic manh
tap thé ph hop vai nhu cau phat trién thyuc té, trién khai co ché tra luong trén co s
khuyén khich nguoi lao dong.

Ban hanh cac quy trinh cung cap dich vu cho khéach hang, céc t6 chic doanh
nghiép, quy trinh cham soc khach hang va xt 1y sy ¢b. S& duoc ban hanh véi muc
tiéu tao sy phdi hop nhuan nhuyén gita 2 khéi kinh doanh va ky thuat, diéu nay s&
gilp 2 khoi vira hd tro vira giam sét 1an nhau cing nhau dat dugc muc tiéu cao nhat
la nang cao CLDV. Céng cu hd tro hé thdng quan tri hién dai, tng dung CNTT ciing
duoc trién khai mot cach dong bo nhét giup nang cao nang xuat cua nguoi lao dong.
bac biét thi VNPT Phu Tho coi trong viéc sang tao cac giai phap kinh doanh hiéu
qua, hitu fch trong viéc canh tranh. Di véi dich vu internet thi don vi da trién khai
nhiéu goi cudc cap quang linh hoat dé phat trién thué bao méi va di cung véi né 1a
chuyén doi toan bo thué bao cap dong sang cap quang. Cho dén thoi diém hién tai thi
VNPT Pht Tho di chuyén thanh cong toan bo thué bao cap dong sang cap quang.
Trong céc phong trao thi dua, nghién cttu khoa hoc, nhitng sang kién cai tién k¥ thuat
cling gép phan khong nho t6i sy thanh cong nhu hién nay cia VNPT Phd Tho va
trong tuong lai s& ludn hoan thanh xuét sat tat ca cac ké hoach dugc giao.

Viéc ap dung cac bién phat nham nang cao CLDV thué bao internet cua VNPT

Phi Tho di co su ting trudng tt va co sb lugng thué bao hon 600.000 thué bao sir
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dung, thué bao hong ciing thip nhét trong tip doan VNPT. Diéu d6 thé hién cac budc
di ding din caa VNPT Phi Tho trong viéc nang cao CLDV, nang cao d6 hai long
cua khach hang gidp thi phan nay ngay cang phat trién, dam bao doi séng cho céc céan
bo, nhan vién.

1.5.2 Kinh nghiém qudn Iy chét lweng dich vu internet cza VNPT Ha Ngi

VNPT Ha Noi hoat dong trong linh vuc VT — CNTT va céc dich vu GTGT
dam bao phuc vu su diéu hanh cua cac cip uy Dang, Chinh quyén, cac doanh nghiép
va cia Thanh phé vai tong sé dan khoang 8.418.883 ngudi, bao gom 30 Quan Huyén
va Thi xa. Trong d6 c6 12 Quan, 17 Huyén va 1 Thi x&, vai dién tich 1én dén 3.359
Km vuéng.

VNPT Ha Néi ¢6 7 phong ban chinh gilp viéc cho ban gidam dbc va 15 don vi
truc thudc géom cac ban quan Iy va cac trung tap truc thuoc.

Véi dia ban c6 dién tich Ion va dac thd 1 trung tam hanh chinh 16n nhat ca
nuéc, nhiéu khu cdng nghiép trong diém vi vay céc doanh nghiép nudc ngoai doi hoi
rat cao vé cac tiéu chi chat luong, ndm bat duoc tinh hinh nay thi VNPT Ha Noi da
ap dung cac bién phap nang cao CLDV va chan soc khach hang qua d6 dam bao tang
treong thi phan, doanh thu caa don vi duoc thé hién cu thé nhu sau:

Tap chung mé rong ha ting mang ludi cap quang phuc vu phét trién thué bao
internet bang rong. Hién tai trén dia ban Thanh phé Ha Noi di sir dung 100% internet
cap quang, véi vu diém 16n caa cép quang 1a khdng anh huang bai thoi tiét, toe do
bang thong cao nén viéc duy tri thué bao s& giam nguon nhan lyc ma muc do hai long
cua khach hang lai dugc tang cao.

VNPT Ha Noi 4p dung céc tiéu chuan thai gian xt ly cao cho cac quy trinh xt
ly su ¢6 thué bao, lap dat méi, hd tro cham soc khach hang... Tiéu chuan xt ly trong
khu vuc thanh phé 1a < 4h va ddi véi céc khu vuc khac 1a < 6h qua d6 s& dap tng
duoc nhu cau sir dung dich vu cua cac don vi tap thé va ca nhan trén toan thanh phé.
VNPT Ha Noi ddy manh cong tac chim soc khach hang bang cach thanh 1ap céac bo
phan hd tro online thdng qua hé thdng giam sat, truoc tiép nhan 24/24h va chia theo

3 ca mdi ngay. Sau khi bo phan tiép nhan thdng tin bao hong chuyén qua bo phan hd
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trg cac sy cd thué bao cd thé hd tro tir xa rat ngan thoi gian mat lién lac cho khéch
hang.

VNPT Ha Noi thuc hién giao khoan dia ban quan ly cho NVKT theo tuyén va
khu vye theo dinh mirc khéi luong thué bao cho tirng nhan vién va ¢ co ché khuyén
khich tién lwong theo sb lrgng may ting 1én so v6i ban dau, thuc hién phan phéi tién
lwong theo nguyén tic lam bao nhiéu huong bay nhiéu, 1am cang nhiéu thi ché do
thuang khuyén khich cang nhiéu, trong khi khéng hoan thanh nhiém vu thi s bi xir
1y theo quy dinh cta don vi. chinh vi vay ma da tao dong luc rat nhiéu cho can bo
cong nhan vién hang say lam viéc.

VNPT Ha Nbi da c6 nhiéu bién phap nham nang cao CLDV internet, tir d6 ta
thdy toc do ting truong vé thi phan rat tét, s6 thué bao internet bang rong dén nay
khoang hon 1.000.000 thué bao. Mtrc tang truong thué bao binh quén la 11% trén
nam.

1.5.3 Bai hgc kinh nghiém cho VNPT dja ban Bic Giang

VNPT Ha Noi va VNPT Phd Tho 1a 2 don vi di dau trong trong cong tac nang
cao CLDV internet va di thu lai duoc thanh céng rat 16n trong cong tac ndy, qua day
c6 thé rat ra duoc bai hoc kinh nghiém cho VNPT dia ban Bic Giang la:

- B tri lao dong sao cho hop ly nhat, phat huy ning luc t6i da ctia mdi can bo
cong nhan vién trong don vi, bd tri dung nguoi ding viée, di lién véi to chirc
co cau hop 1y dam bao gitp rat ngin thoi gian su ¢ thué bao.

- Van dung co ché khen thuong, ky luat rd rang. Tir d6 tao dong luc thuc day
cho can bo cdng nhan vién lam viéc.

- Cai tién, sira d6i cac quy trinh cung cap dich vu, chim soc khach hang, quy
trinh xt ly su ¢6 qua d6 1am tang d6 hai long caa khach hang va nang cao hinh
anh vi thé cua don vi trong mat khach hang.

- Tang cudng cac hoat dong dau tu, phat trién mo rong ha ting mang ludi, nang
cao nang lyc phuc vu trén dia ban Béc Giang.

Tu nhitng kinh nghiém trén day thi VNPT Bac Giang can rit ra ba hoc kinh

nghiém cho minh dé c6 nhimng thay d6i phil hop vai thuc té tinh hinh tai don vi minh,
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tir 6 dan dan timg budc nang cao chat lugng dich vuy internet trén dia ban minh mot
cach hiéu qua va vi myc tiéu phat trién trong tuong lai.
KET LUAN CHUONG |

Chuong 1 13 hé thdng lai co s6 ly luan lién quan dén chit luong va chat luong
dich vu, cac mé hinh danh gia chat luong dich vu va néu ra khai niém ciing nhu cac
dic diém cua dich vy internet. Trong chuong s& néu rd mot sé yéu té anh huong toi
chat lwong dich vu internet va bai hoc kinh nghiém tai mot sé don vi trong hoat dong
nang cao chat lugng nham timg budc xay dung va khang dinh thuong hiéu trong xu
thé hoi nhap va canh tranh gay gat hién nay. Noi dung chuong 1 da trinh bay day du

vé mit co so 1y luan dé 1am nén tang cho viéc nghién ctiu & chuong 2.

Chwong 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU

INTERNET TAI VNPT PIA BAN BAC GIANG
2.1  Giéi thiéu chung vé VNPT dia ban Bic Giang
Chuong 2 gidi thiéu tong quan vé VNPT dia ban Bac Giang, dong thoi trén co

s& 1y luan cua chuong 1 dé di sau vao nghién ctru hoat dong nang cao chét lugng dich
vu Internet tai VNPT dia ban Bac Giang.
2.1.1 Ljch s hinh thanh va phat trién ciia VNPT Bdc Giang

VNPT dia ban Bic Giang, trudc kia la tién than 1a Buu dién tinh Bic Giang
véi bé day lich st truyén thong.

Tru s6 chinh tai: S5 34 Nguyén Thi Luu — P. Tran Phii — TP. Béic Giang

Ngay 6/12/2007, Hoi ¢dng Quan tri Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam
d3 c6 quyét dinh sé 593/QB-TCCB/HDPQT vé viéc chinh thuc thanh I1ap Vién thong
Béc Giang.

Ké tir ngay 1/1/2008, Vién thdng Bic Giang chinh thirc duoc thanh lap va bat
dau di vao hoat dong doc lap. Tuy nhién, mang lu6i cia VNPT dia ban Bic Giang da

la mot mang ludi rong khip, dugc khéi ngudn xay dung tir rat 1au. Bai 18, tién than
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cua VNPT dia ban Bic Giang la Buu dién tinh Bic Giang véi bé day lich sir truyén
théng.

Trén co s td chuc lai cac don vi kinh doanh dich vu vién thong — cong nghé
thong tin va cac don vi tryc thudc khac cua Buu dién tinh Bic Giang sau khi thyc
hién phuong 4n chia tach buu chinh vién thong trén dia ban tinh Bic Giang.

VNPT dia ban Béc Giang la don vi kinh té truc thudc, hoach toan phu thudc
Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam. Cé chirc nang hoat dong san xuat kinh
doanh va phuc vu chuyén nganh VT — CNTT nhu sau:

- T4 chuc, xay dung, quan ly, van hanh, lép dat, khai thac, bao dudng, stra chira
mang vién thong trén dia ban toan tinh.

- T4 chuc, xay dung, quan ly, van hanh, lép dat, khai thac, bao dudng, stra chira
mang vién thong trén dia ban toan tinh.

- T6 churc san xuét, kinh doanh, cung ung, dai ly vat tu, thiét bi VT — CNTT
theo yéu cau san xut kinh doanh ctia don vi va nhu cau ciia khach hang.

- Khéo sat, tu van, lap dat, bao dudng cac cong trinh VT — CNTT.

- Kinh doanh bat dong san, cho thué vin phong.

- T6 chtrc phuc vu thong tin dot xuét theo yéu cau cua cap uy Pang, chinh quyén
dia phuong va cip trén.

- Kinh doanh cac nganh nghé khac khi dugc Tap doan cho phép.

La nganh san xuét kinh doanh c6 vi tri quan trong dic biét trong nén kinh té
Quéc dén, Vién thong Viét Nam di co sy dong gop to 16n cho su phat trién kinh té
xa hoi an ninh, qudc phong, nang cao dan tri,

Trong thoi ky x4y dung dat nudc, dic biét 1a trong thoi dai CNTT phat trién
nhay vot nhu hién nay, v6i phuong cham di tat don dau, tién thang vao cong nghé
hién dai, nganh Vién thong d3 tao dugc budc di viing chic, v6i toc do phat trién nhay
vot, hoa nhap va tién kip nganh Vién thong véi cic nudc trong va ngoai khu vuc.
Tiép ndi va phat huy truyén théng sir vang ciia nganh Vién thong Bac Giang ngay
nay ciing 16n manh va phat trién khoéng ngirng ca vé cht va lugng. Pong gop tich

cuc cho sy nghiép xay dung va phat trién cia qué huong van hién cach mang.
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Hoa nhap véi su phat trién di 1én cua dat nude, dudi su 1anh dao truc tiép cua
Tinh ty, UBND tinh, thyc hi¢n chién luoc tang tdc cua nganh, vdi1 tu tuong chi dao
cta lanh dao nganh Vién thong tinh 1a doan két, d6i méi di 1én, ndm bit thoi co, khai
thac phat huy moi ngudn lyc, ndi lyc. Tranh tha sy hop tac gitp d& cua trung wong
va dong nghiép, di tit don dau, tién vao cong nghiép hién dai. Tap thé can bo, cong
nhan vién toan nganh d3 phat huy sang kién, cai tién khoa hoc- k¥ thuét, d6i méi cong
tac quan 1y san xut. Phong trao phu nit giodi viéc nude, dam viéc nha. Phong trao xay
dung diém vin héa xa dap ng tot yéu cau phuc vu thong tin lién lac ctia nhan dan,
va nhi¢m vu chinh tri ciia dia phuong.

Nganh Vién théng tir nhitng tong dai ban dau don gian dugc nang dan Ién tong
dai tu dong co dién, dén nay 1a Tong dai k¥ thuat sd hién dai hoan toan tu dong. Hé
thong truyén din tir chd thiét bi don gian, lac hau di duoc nang dan 1én bang nhiing
thiét bi vi-ba, sir dung k¥ thuat sd. Va dén nay, da duoc hién dai hoa cap quang vong
rinh trén toan tinh, st dung cong nghé k¥ thuat s6 hién dai, dam béo chét luong truyén
dan tuyét dbi dén tat ca cac huyén, thanh phd, va thong tin lién lac thong sudt trong
nude va qudc té. Mang ngoai vi cling khéng ngirmg mé rong, mang cap quang thué
bao tir dung lugng nhé cap treo, nay dung luong cap da duogc ting 1én dén tan céac
thén xom. O trong ndi thi xa va cac thi tran, mang cap da dén duoc 100% thon xom,
dap tng yéu cau lap dat internet cho nhan dan. Pac biét sb luong ngudi dan st dung
internet & khu vuc néng nghiép nong thon 1én kha nhanh. Pén nay, 90% s thon trong
tinh déu da c6 cap quang internet chay qua. Ciing véi viéc mé rong thi trudng internet
thi VNPT dia ban Bic Giang ciing di cha y phat trién manh mang dién thoai di dong,
pht soéng trén pham vi toan dia ban.

Trong giai doan hién nay, khi Viét Nam dang ngay cang khang dinh vi thé cua
minh trén Thé giéi, khi mbi lién két, giao luu giira Viét Nam va cc nude trén thé gidi
dang ngay cang duoc that chat thi VNPT dia ban Bic Giang cang trd thanh mot mat
xich lién lac quan trong giita Viét Nam v&i ban bé qudc té. Hon thé nita, VNPT dia
ban Bic Giang con 1a nhip cau ndi tinh cam khong thé thiéu ctia nhan dan Bac Giang

v6i nhan dan khap cic mién dat nuge. VNPT dia ban Bac Giang hom nay cang nhan
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thirc 16 nhi€ém vu trong yéu trong kinh doanh va phuc vu ctia minh. Sy ki¢n chinh
thirc thanh 1ap VNPT dia ban Bic Giang da d4nh dau mot budc ngoidt quan trong
trong sy phat trién cta Vién thong. Va1 vi tri hoat dong ddc 1ap nhu hién nay, VNPT
dia ban Béc Giang c6 kha nang nhan biét rd hon thé manh, han ché ciia minh dé tim
ra nhitng giai phap cu thé, sat v6i didu kién kinh doanh trong méi trudng canh tranh,
d6 chinh 1 co hdi dé dugc canh tranh lanh manh, hoan toan phu hop véi xu thé phat
trién ctia nén kinh té nudc ta hién nay.

Tiép ndi truyén thong cta nganh Buu dién tinh Bic Giang, VNPT dija ban Bic
Giang hom nay dang budc nhitng budc di dau tién nhung khong hé chap chimng. Tap
thé can bo cdng nhan vién VNPT dia ban Béac Giang rat vinh du va tu hao vi duoc ké
thira va phat huy nhitng thanh qua to 16n ctiia nganh Buu dién Tinh Bic Giang. V&i
tiém ning to 16n d6, bang su ning dong, sang tao clia mdi ngudi, bang sirc manh cia
su doan két, tap thé CBCNV VNPT dia ban Bac Giang dang quyét tim xdy dung
mang luéi vién thong trén dia ban Bic Giang phat trién hién dai va bén ving, gop
phan dua Bic Giang xtng ngang tam vdi khu vuc va trén thé gidi.
2.1.2 Co cdu té chic ciia VNPT dja ban Bic Giang

VNPT dia ban Bic Giang hoat dong trén toan tinh Bac Giang. Vi vay dé dam
bao cho hoat dong san xuat kinh doanh c6 hiéu qua cao, co ciu t6 chic bo may cua
VNPT Bic Giang duoc chia thanh 3 khéi chinh nhu sau:

- Khéi vin phong: La khdi dau ndo cua VNPT Béc Giang gdm: Ban giam déc,
cac phong chic ning c6 nhiém vu to chiic, quan 1y diéu hanh moi hoat dong san xuat
kinh doanh ctia don vi. Chiu trach nhiém chinh vé moi mit bao céo voi Tap doan buu
chinh vién théng Viét Nam. Bao gom:

o Phong nhan su
C6 nhiém vu giap Giam dbc quan 1y, diéu hanh cac cong tac thudc linh virc to
chuc, can bg, lao dong, tién luong, dio tao, chinh sach x& hoi, bao ho lao dong, cong
tac bao vé chinh tri noi bo.

o Phong ké hoach - ké toan
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C6 nhiém vy chirc ning giup Giam dbc diéu hanh cac cong tac thudc linh vuc
tai chinh, ké toan, théng ké theo quy dinh cua Luat ké toan, Luat théng k&, chuan muc
ké toan va cac quy dinh cua nha nudc, cua Tap doan Buu chinh — Vién théng Viét
Nam va cua VNPT Bic Giang. Cong tac xay dung, trién khai chién lugc, ké hoach
san xuit kinh doanh, can déi cac ngudn vén phuc vu cho muyc tiéu phat trién san xuat
kinh doanh cua Tap doan va ctiia don vi minh.

o Phong k thuat - dau tu

C6 chirc nang nhiém vy gitp Giam doc quan 1y, diéu hanh trong linh vuc khoa
hoc cdng nghé, t6 chiic, quy hoach, xay dung quan ly mang ludi va cac dich vy vién
thong — céng nghé thong tin. Linh vuc dau tu — x4y dung co ban, cac hoat dong lién
quan dén du 4n, cong trinh, tu van xay Iap tir nguon vén dau tu phat trién, ngudn vén
stra chira tai san va cac nguon von khac, cong tac dinh muc kinh té ky thuat, hop dong
BTS, ITS theo quy dinh ciia Tap doan va cia VNPT Bic Giang.

- Khéi ky thuat: C6 nhiém vu quan ly, bao dudng, khai thac mang 16i, mang
truy nhap, trién khai lap dat, xir Iy sy ¢6 thué bao, kénh riéng, cac duong truyén Vip.
Quan tri dir liéu, cac phan mém, t6 chirc kinh doanh cc san pham lién quan dén mang
cdng nghé trén dia ban, va 1an can, kiém tra chat luong cung cap dich vu, kinh doanh
mang ludi vién thdng theo tirng khu vuc hanh chinh caa ting don vi. Khéi k§ thuat
bao gom 12 trung tam tryc thugc VNPT Bac Giang la:

o Trung tim Diéu hanh Théng tin:

C6 vai tro xay dung, quan ly, khai thac mang 151, diéu hanh chét luong mang,
chat luong cung cap dich vu vién thdng, bao dudng, sira chita thay thé cac hé thong
chuyén mach, truyén dan, mang bang rong, kénh thué riéng va cac thiét bi phu tro
trén mang ludi cia VNPT dia ban Bic Giang. T6 chic thuc hién cac bién phap,
phuong an dam bao chi tiéu chat luong cho cac hé théng va thiét bi vién thong, 1a dau
méi phdi hop vai cac trung tam huyén to chic trién khai cong viéc thuong nién. Chiu
tranh nhiém chinh vé dam bao théng tin lién lac, xa Iy ang ctu sy ¢6 toan bd hé théng
thiét bi vién thong BTS, CSHT trén dia ban VNPT tinh Béc Giang.

o Trung tdm Cong nghé Thong tin:
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C6 vai trd quan tri mang dit liéu, cac phan mém, két hop té chire kinh doanh
lién quan dén mang céng nghé, 1a dau mdi phdi hop céc trung tm huyén trién khai
thue hién cac phan mém tap chung cua tap doan, san xuat cac phan mém kinh doanh
ban cho cac don vi bén ngoai VNPT Bic Giang, hudng dan giai dap, hd tro vé cong
nghé théng tin cho cac nhan vién dia ban tai cac trung tam vién thdng khi can thiét.

o 10 trung tdm Huyén Thanh Phé:

La cac don vi kinh té truc thuoc VNPT Bic Giang, ¢d vai tro chirc ning quan
ly khai thac mang ngoai vi, mang truy nhap, lap dt, stra chita, cung cap dich vu vién
thong trén dia ban huyén. Bao tri, bao dudng thiét bi, xir Iy su ¢6 CSHT céc tram BTS
trén toan huyén. San xuat kinh doanh, cung ung vat tu trang thiét bi chuyén nganh,
khao sat tu van lap dat bao dudng cac cong trinh vién théng. T6 chtc phuc vu thong
tin theo yéu cau cua cap ty Pang, chinh quyén dia phuong va ciia cap trén, trén dia
ban hoat dong cua don vi.

- Khéi kinh doanh: La don vi kinh té truc thudc hoach toan phu thudc Vién
thong Bic Giang, c6 chirc nang hoat dong san xuat kinh doanh va phuc vu chuyén
nganh vién théng - cdng nghé thdng tin, cu thé nhu sau:

e T6 chiic, quan 1y kinh doanh va diéu hanh kénh ban hang, cung cap cac san
pham, dich vuy vién théng — cong nghé thong tin — truyén thdng — vién thong gia tri
gia ting trén dia ban Bic Giang.

e T4 chuc quan ly va thuc hién cac hoat dong tiép thi, ban hang, chim soc khach
hang, tuyén truyén, quang cao, duy tri va phat trién thuong hiéu theo chién luoc kinh
doanh ciia VNPT dia ban Bac Giang. Thuc hién xay dyng va quan ly thdng tin dix
liéu vé khach hang cua VNPT dia ban Bic Giang.

e T6 chirc phdi hop cac don vi ¢6 lién quan cua VNPT dia ban Bic Giang va cac
d6i tac bén ngoai trong viéc phat trién va tiéu thu cac san pham, dich vu gia tri gia
tang dap trng nhu cau cua thi trudng tiéu dung.

e T6 chirc quan ly va thuc hién nghiép vu gia cude, tinh cudce theo quy dinh,

thanh toan cudc phi sir dung dich vy, dich vu gié tri gia tang. ..
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Kinh doanh, cung (ng cac loai vat tu, trang thiét bi chuyén nganh VT —CNTT

nham muc dich phuc vu yéu cau phat trién mang luéi cia VNPT dija ban Bic Giang

va nhu cau sir dung dich vy cua xa hoi.

Kinh doanh cac nganh nghé khéc trong pham vi dugc VNPT dia ban Bic

Giang cho phép va phu hgp véi quy dinh cuaa phap luat.

Khéi kinh doanh ciing duoc chia 1am 15 phong chinh gom:

Phong nhan su.

Phong ké hoach - ké toan

Phong diéu hanh nghiép vu

Phong khach hang to chic - doanh nghiép
Pai ho tro khach hang

10 phong ban hang nam trén cac huyén
So dd t6 chirc cia VNPT dija ban Bic Giang

| _

TRUNG TAM CONG NGHE THONG TIN

TRUNG TAM DIEU HANH THONG TIN

CAC PHONG BAN CHUC NANG CUA TT KINH
DOANH

Hinh 2. 1: So @ t6 chiic cia VNPT dia ban Bic Giang

Nguon: Phong Nhan sy tong hop VNPT Bdc Giang
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2.1.3 Chirc nang nhiém vu

Chire ning: Hoat dong san xuat, kinh doanh cia VNPT Bic Giang la vira hoat
dong kinh doanh vira hoat dong cong ich phuc vu su chi dao cua Bang, Nha nudc va
chinh quyén dia phuong cu thé nhu sau.

V& chire ning kinh doanh: VNPT Béc Giang dugc Tap doan Buu Chinh Vién
thong Viét Nam giao quyén quan ly von va tai san, dong thoi c6 trach nhiém phat
trién va bao toan vén. Tb chic quan 1y, khai thac, diéu hanh phét trién mang luéi va
kinh doanh VT — CNTT theo phan cap caa Tap doan, dam bao thong tin lién lac thong
sudt cho khach hang trong toan tinh, két ndi véi céc tinh khac trong nudc va cac nudc
trén thé gioi.

Vé chirc ning phuc vu: Ludn dam bao thong tin phuc vu sy chi dao cua cac co
quan Pang, Nha nudc, chinh quyén céc cap, phuc vu an ninh quéc phong. Pay 1a
nhiém vu chinh tri rat to 16n caa VNPT dia ban Bic Giang, gop phan thuc hién cha
chuong chinh sach ctia Pang va Nha nudc 1a phuc vy théng tin trong toan xa hoi.

Nhiém vu: VNPT dia ban Biac Giang dugc Tap doan Buu chinh Vién théng giao
nhiém vu:

T6 chuc phét trién, xay dung, lap dat, quan ly, van hanh, khai thac, bao dudng,
stra chita mang ngoai vi va co sé ha tang nha tram vién thong trén dia ban quan ly.

T6 chuc lap dat, sira chita, bao tri, hd tro ki thuat cho khach hang sir dung cac
dich vu VT - CNTT va truyén thong trén dia ban quan ly theo yéu cau. Thuc hién van
hanh, khai thac bao dudng, sira chira d6i v4i hé théng truyén dan, chuyén mach,
truyén tai thu gom, mang truy nhap, mang truyén dan noi tinh, mang truyén tai thu
gom, mang chuyén mach cb dinh ni tinh, mang truy nhap hé théng IPCC tai dia ban
quan Iy trén co so hop dong ndi b véi Tong cong ty VNPT- Net. T6 chuc bao dudng,
bao tri mang ludi vién théng, cong nghé thong tin va truyén thong trén dja ban duoc
giao quan ly va thyc hién dam bao chat lugng mang, chat luong dich vu theo dung
cam két voi khach hang, ddi tac.

T6 chirc khao sat, tu van, thiét ké, lap dat bao dudng cac cong trinh vién thong,

cdng nghé thang tin va truyén théng theo yéu cau.
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T chuc kinh doanh céc dich vu quang cdo va cho thué vin phong, thiét bi,
nha tram trén co s& nguon luc hién cé cua don vi. T chic phuc vu va dam bao théng
tin kip thoi an toan cho céac co quan Bang, chinh phu va chinh quyén dia phuong theo
y&u Ccau.

VNPT dia ban Béc Giang chiu sy quan ly caa Uy ban nhan dan tinh Bic Giang
vé chip hanh phap luat, cac hoat dong cd lién quan dén yéu cau, nhiém vu phat trién
kinh té, chinh tri, xa hoi cua chinh quyén dia phuong.

Hoat dong kinh doanh chinh cia VNPT dia ban Bac Giang la kinh doanh cac
dich vu vién théng nhu dién thoai cb dinh c6 day va khong day, internet, kénh thué
riéng, mang riéng 4o, truyén hinh MyTV, cac dich vy thong tin di dong...Cac dich
vu CNTT gom cac phan mém diéu hanh, quan 1y vin ban VNPT-iOffice, phan mém
VNPT-HIS cho cac bénh vién, hé thdng mot cira NVPT-iGate, so lién lac dién tu
VnEdu... Nham dap tng nhu cau thong tin lién lac cho moi khach hang, cac doanh
nghiép trong toan tinh thuc hién nhiém vu chinh tri theo yéu cau cua Dang bo va
chinh quyén dia phuong.

2.1.4 Céc dich vu cha yéu

San pham dich vu cia VNPT dia ban Bac Giang 1a két qua cua chudi céc hoat
dong thdng nhit trong toan bo day truyén san xuat. San pham san xuét ra khong chi
la cua tap thé cong nhan vién nguoi lao dong trong VNPT dia ban Biac Giang ma con
la su tham gia cta cac don vi truc thuoc cua Tap doan Buu chinh Vién thong Viét
Nam va cua cac doanh nghiép Vién thong khac mai tao ra dugc san pham hoan chinh
bao gom Tong cong ty ha tang va cac thanh vién, Tong cong ty dich vu va cac thanh
vién, Téng cong ty truyén thong va cac thanh vién. ..

San pham cua VNPT Bic dia ban Giang la dich vy vién théng 1am thoa man
nhu cau trao d6i cua khéach hang. San pham khong c6 phé pham va I san pham tiéu
ding 1 lan. Do tinh chat va dac diém riéng biét cua nganh VNPT dia ban Bic Giang
lubn phai dam bao chat luegng va khong c6 thir pham va sai s6t & mic thap nhat.

Hién nay VNPT dia ban Bic Giang dang cung cap dich vu bao gom:
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. Dich vu dién thoai ¢ dinh c6 day: Pay 1a dich vu dién thoai cb dinh
hitu tuyén c6 thé ding ca cap dong va cap quang dé truyén tin hiéu, dich vu st dung
cdng nghé k§ thuat s6 cho phép ngudi dung st dung dich vu lién lac véi moi may cb
dinh va di dong & moi noi trén thé gidi mién sao 1a két ndi duoc voi mang dién thoai
¢ dinh cua Viét Nam. Vi loai hinh dich vu nay gdm c6 dich vu chinh va céc dich
vu gia tri gia tang nhu sau:

) Dich vu internet toc do cao: Pay 1a dich vu dang mang lai doanh thu
cao cho VNPT dia ban Bic Giang. Pay 1a loai hinh internet c6 day c6 thé sir dung
trén duong truyén cap dong hoac cap quang toi nha khach hang, nham muc dich cung
cap dich vu internet ti khach hang.

- Dich vy chinh la cung cap két néi téi cac website, server, may chu chira théng
tin ma khach hang can tim kiém.

- Dich vu gia tri gia tang:

v Dich vu cung cap hom thu mail mién phi.

v Dich vu cung cap IP Public cho khach hang st dung l1am may chu, mail
Server...

v Dich vu truyén hinh hoi nghi qua duong truyén internet.

. Dich vu truyén hinh MyTV: La dich vu IPTV cia VNPT, do Cong ty
Phat trién dich vy Truyén hinh truc tiép xay dung va trién khai trén pham vi toan quéc
véi tén goi thuong mai MyTV, 1a san pham cua su hoi tu, chi véi mot thiét bi dau
cudi, khach hang c6 thé st dung rat nhiéu dich vu khac nhau théng qua chiéc tivi.
Truyén hinh MyTV gom 2 dich vu Ia:

- Dich vy chinh: cung cap hon 200 kénh truyén hinh véi rat nhiéu noi dung:
phim, thé thao, tin tac, thoi su, ca nhac, kham pha, cac kénh dic sic trong nudc va
qudc té. Ngoai cac kénh truyén hinh theo téu chuan SD (Standard Definition) thong
thuong, lan dau tién tai Viét Nam. Dich vu truyén hinh MyTV cung cap cac kénh
truyén hinh theo tiéu chuan HD (High Definition).

- Dich vu gia tri gia tang:

v" Dich vu tam dung (Time shift TV - TSTV)
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v Dich vu luu trir (Network Personal Video Recorder)
v' S6ng phét thanh truc tuyén

v Truyén hinh xem lai (TV on Demand)

v Kho phim truyén (gom ca tinh phi va mién phi)

v' Canhac

v’ Karaoke

v Dich vu tr6 choi

v' Dich vu théng tin can biét (T-Information)

v Dich vu tiép thi truyén hinh (T-Marketing)

v Dich vu chia sé hinh anh (Media Sharing)

v' Dich vu thé thao

v" Dich vu tin tac

v Dich vu strc khoe lam dep

v Dich vu doc chuyén

v Dich vu quang cao (Advertising)

. Dich vu thué kénh riéng: La dich vu mang dung riéng phuc vu két néi

truyén hinh tai dit liéu cho cac co quan, doanh nghiép trén nén tang ha tang ky thuat
cua VNPT.
> Chia theo ciu tric: gém cac hinh thirc nhu sau:
v’ Kétndi diém — diém
v’ Kétnéi diém — da diém
v’ Két ndi da diém véi nhau
> Chia theo khu vuc dia ly: gdm céc hinh thizc nhu sau:
v Két ndi ndi hat
v' Kétndi lién tinh
v’ Két ndi quoc té
> Chia theo loai hinh dudng truyén két ndi: gdm cac hinh thtrc nhu sau:
v' Két ndi bang dudng truyén cap ddng

v’ Két ndi duong truyén cap quang
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v Két ndi qua vé tinh

. Cac dich vu cong nghé thong tin: Véi thoi dai 4.0 nhu hién nay, xu thé
canh tranh ngay cang gay gat thi viéc phat trién cac dich vu tng dung CNTT trén nén
tang dich vu truyén thdng ngay cang phong pht va da dang. Sau day 1a mot sb dich
vu CNTT va dich vuy gia ting tiéu biéu ma VNPT dia ban Bac Giang dang trién khai.

v" Dich vu VNPT — His: cung cap giai phap phan mém quan 1y cho bénh

vién.

v" Dich vu VnEdu: cung cap giai phap so lién lac dién tir cho truong hoc.

v' Dich vu VNPT — iGate: cung cap hé thong mét cira dién tir cho cac don vi

su nghiép.

v' Dich vu VNPT — iOffice: hé théng phan mém diéu hanh va quan 1y vin

ban.

v' Dich vu VNPT — lvan: cung cap hé thong ké khai bao hiém online.

v" Dich vu VNPT — CA: cung cp giai phap chit ky s, ké khai thué.

v' Dich vu VNPT Meeting — Giai phap két n6i truyén hinh qua thiét bi dau

cudi.

o Cac dich vu dién thoai di dong: Gom cac dich vu tra trudc va tra sau
Véi cac goi cudc khac nhau va ap dung theo tirng khach hang khac nhau. Dich vu
chinh 1a cung cap kha ning lién lac véi cac may dién thoai trén thé gisi, ngoai ra con
cé cac dich vu gia tri ra tang d6 1a dich vu dit liéu di dong, dich vu nhac chudng cho,
dich vu théng bao cudc goi nha, dich vy ban tin thé thao, dich vu mobile TV, dich vu
chia sé hinh anh, céc dich vu tién ich, dich vu chuyén ving quéc té. ..

Déi voi dich vu dién thoai di dong hién nay cd thé néi la dich vu bao gom
nhiéu dich vu GTGT nhat ma c4c nha mang déu hudng téi va phat trién manh mé.
2.1.5 Dich vu internet ciia VNPT Bdc Giang

VNPT dia ban Bic Giang 1a don vi di tién phong trong chuong trinh dam bao
quy hoach vé phét trién ha tang vé vién thong bang rong dén nam 2025. Theo d6 toi

thiéu s& c6 70 dén 80% nguoi dung internet biang rong sé duoc sir dung duong truyén
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t6i thiéu 60Mbps. Tc d6 nay s& dam bao cho ngudi dung trai nghiém muot ma khi
xem cac truong trinh giai tri truc tuyén bao gom tai video, download, upload files. ..

Dé thyc hién duoc diéu ndy, Tap doan VNPT d3 quyét dinh dau tu x4y dung
tuyén cap quang qudc té méi APG nham chap dut hién twong gian doan dich vu khi
AAG gip su ¢, ting toc do két ndi internet quéc té cho ngudi dung trong nudc.
VNPT ciing lién tuc nang cip va bo sung cac duong truyén méi, gia ting tuyén cap
quang khach dé du phong cac truong hop khan cap, khac phuc nhanh nhét cac van dé
phét sinh ky thuat. Vi vay CLDV internet cia VNPT da han ché t6i da anh huong cua
cac sy ¢ bat kha khang nhu dat cap quang bién, gidp khach hang két néi lién tuc,
lam viéc va giai tri mot cach nhanh nht.

Ngoai dap tng moi nhu cau dung lwong va tan xuat sir dung, goi cudc
FiberVVNN con hap dan khach hang béi muac gia so véi mit bang chung. Khéach hang
da c6 thé sir dung goi internet 40Mbps. Khach hang ciing c6 thé lya chon nhiéu goi
tbc d6 cao nhu gbi Home TV1 dén géi Home TV5 Supe, véi bang thong tir 40Mbps
dén 200Mbps, hozc khach hang c6 nhu cau sir dung g6i HOME INTERNET véi téc
d6 cao tir goi Home 1 cho dén g6i Home Net véi bang thong tir 40Mbps dén 300Mbps.

Cong nghé két néi tién tién cua dich vy internet ciing tuong thich véi moi thiét
bi dau cudi wifi, gip khach hang dé dang tiép can véi cac giai phéap internet két ndi
van vat (10T) phuc vu cudc sdng, cong viéc hay giai tri.

VNPT dia ban Bic Giang lién tuc 4p dung nhiéu chuong trinh wu dai cho khach
hang khi lap dat internet, bao gém: Mién phi 1 thang khi dong cudc 6 thang, mién phi
2 thang khi dong cude 1 nam va tang modem wifi.

Song song Véi cac wu dai trén, néu khach hang lva chon goi conbo internet
FiberVNN — Truyén hinh MyTV, khéach hang s& c6 thém hon 200 kénh SD/HD dic
sac nhu: HBO, Max by HBO, Fox Sports, Disney Channel, Cartoon Network, Fox
Movies, Fox Life, Discovery Channel... Dac biét, Truyén hinh MyTV c6 thé cai dat
tryc tiép trén Smart TV ma khong can dau thu.

Nham phuc vu khach hang mot céch tét nhat, VNPT dia ban Bic Giang da

khong ngumng trién khai cac chuong trinh lap dat siéu toc, rat ngan thoi gian dang ky
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va lip dit xubng thap nhat. Chi can goi dién dén tong dai hoic ding ky online, khach
hang s& duoc hd tro lap dat trong 24h

Véi loi thé CSHT hang dau, dich vu internet s¢ hitu chét lugng cép quang siéu
téc, 6n dinh, théng subt trong ca nude va di quéc té.
2.1.6 Két qua kinh doanh ciia VNPT Bdc Giang

Trong bdi canh tinh hinh thi truong vién théng canh tranh gay gat nhu hién
nay, gia cudc ngay cang giam thi viéc duy tri khach hang hién c6 va phét trién duoc
khach hang mai 1a mot diéu rat kho khan doi vai cac nha cung cap dich vu vién thong
noi chung va dich vu internet noi riéng. Viéc canh tranh dugc dién ra trén tat ca cac
mat cung cap da dich vu, gid cudc ré, chat luong tét thi kha ning canh tranh dich vu
internet caa VNPT dia ban Béic Giang boc 16 mot s6 diém can phai khic phuc vé
CLDV va dua ra cac giai phap nang cao CLDV do don vi cung cap.

Thuc trang san xuét kinh doanh dich vu internet cia VNPT Bic Giang trong
giai doan tir nam 2017 dén 2020 c6 nhimng nét dang chu ¥ sau:

Tang truong thué bao internet ting va doanh thu ciia dich vu nay duoc thé hién
trong Bang 2.1:

Bang 2. 1: Tang trwéng thué bao internet va doanh thu dich vu

Chi tiéu | Pon vi | Nam Nam Nam Nam Trung
SXKD tinh 2017 2018 2019 2020 binh
Thué  bao TB

. 339.615 | 457.590 | 512.829 |555.605 |466.410
hoat dong

Muc ting | %

. 31,45 34,74 12,07 8,34 18,38
truong

Doanh thu Triéu

ddng 772.131 | 943.499 | 1.062.333 | 1.133.021 | 977.746

Muc  tang | %

) 42.07 22,19 12,59 6,65 13,18
truong

(Nguon: Bao cdo may co cwoc Trung tam kinh doanh)
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Thué bao Fiber hoat dong (TB Fiber)
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Hinh 2. 2:Ting truwéng thué bao internet cia VNPT Bic Giang
(Nguon: Bdo cdo may c6 cwéc Trung tdm kinh doanh)
Nhin vao sb liéu & Bang 2.1 va Hinh 2.2 trén cho ta thiy toc do ting truong

thué bao internet cua VNPT Bic Giang.

Doanh thu (Triéu déng)
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Hinh 2. 3: Téc d9 ting doanh thu dich vu internet cia VNPT Bic Giang

(Nguén: Bdo cdo mdy c6 cuéc Trung tam kinh doanh)



60

Bang 2. 2: Ty Ié thué bao roi mang dich vu internet ciaa VNPT Bic Giang

Nam Nam 2017 | Nam2018 | Nam2019 | Nam 2020

Thué bao rdi mang 41562 48.916 50.221 5.130

Thug bao ¢6 cudc 339.615 457.590 512.829 555.605
Ty 1€ roi mang 8,93% 9,16% 11,30% 9,13%

(Nguon: Bdo cdo mdy c6 cieéc Trung tam kinh doanh)
Bang 2.2 cho ta thay ty 1& thué bao roi mang ting dan qua cac nim, diéu d6
cho ta thdy CLDV va cong tac cham séc khach hang ciia VNPT dia ban Bic Giang
c6 nhiéu diéu chua thyc sy chuyén nghiép, vi vidy VNPT dia ban Bic Giang can xay
dung chién lugc mai dau tu ding hudng va tim cach giai quyét triét dé cac van de
con ton tai, dé nang cao CLDV va chat luvgng cham soc khach hang.
2.2 Thuc trang chat lwgng dich vu internet
2.2.1 Chat lwong dich vu theo ddnh gid ciia khach hang
Viéc danh gia chat luong tir cam nhan caa khach hang dugc Trung tdm kinh
doanh VNPT Bic Giang thyc hién lién tuc trong cac nim gan day véi c4c tiéu chi do
luong. Duya trén céc tidu chi danh gia, tic gia da thuc hién viéc danh gia. Két qua cua
viéc danh gia duoc thé hién qua bang dix liéu sau.
Céc bién quan sat dé do luong CLDV internet nhu sau:
v’ Mike dé tin cdy: Puge do bang 7 bién quan sat véi cac noi dung dé cap dén
CLDV internet ma VNPT dija ban Bic Giang di cam két.
o  TC1: Thyc hién tat ca cac cam két c6 trong hop dong.
o  TC2: Lép dat dich vu cho khach hang dang thdi gian thdng bao.
o  TC3: Lap dat dich vy thanh cong ngay tir lan dau.
o  TC4: Théng tin vé cac goi cudc 1a chinh xéc.
o  TC5: Thong tin dén khach hang mot cach chinh xéac va kip thoi.
o  TC6: Tinh gia cudc dung quy dinh.

o  TC7: Thuc hién day du cac cam két c6 trong khuyén mai.
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v Khd ndng déap vmg: Puoc do bang 7 bién quan sat vai noi dung dé cap dén kha
nang dap tng dich vu mot cach nhanh nhat, sin sang dap ang moi nhu cau cua khach
hang.

o  DUL: Yéu cau tiép nhan lap dit dich vu tai dia chi ngudi s dung qua
s6 dién thoai tong dai ludn dap Gng.

o  DU2: Yéu cau tiép nhan lip dat dich vu tai cac diém giao dich luén sin
sang.

o  DU3: Giao dich vién nam rd quy trinh nghiép vu cung cap dich vu.

o  DU4: Giao dich vién sin sang gitp d& va tiép nhan yéu cau trong moi
truong hop tir khach hang nhu 1a: xa tram phat séng, duong truyén khong on dinh,
chua c6 ha tang. ..

o  DUS5: NVKT lap dat dich vu dén noi lap dat ludn cd gang lién hé va
gap truc tiép khach hang dé lap dat va huong dan khach hang sir dung dich vu.

o  DU6: Nha mang ludn cb gang, thdng béo kip thoi dén khach hang néu
c6 van dé phat sinh trong qua trinh cung cap dich vu.

o  DUT7: Trinh do va chuyén mén cta can b nhan vién luén dap wng nhu
cau nham phuc vu khach hang.

v’ Néng Iyc phuc vu: Puoc do bang 4 bién quan sat véi noi dung dé cap dén kha
nang cho khach hang nhan thiy nang lyc va sy lich thiép khi cung cap dich vu cho
khac hang.

o  PV1: Khé&ch hang hoan toan tin twéng khi thong tin ca nhan luén duoc
ton trong va git bi mat.

o  PV2: Khéch hang ludn cam thay yén tam khi sir dung dich vu.

o PV3: Khach hang hoan toan tin tudéng vao chat lugng va toc do duong
truyén cua dich vu internet.

o  PV4: Khach hang cd thé dat bat ky cau hoi nao cho giao dich vién dé
giao dich vién hd tro khach hang mot cach tot nhat.

v’ Mike dg thong cam: Puoc do bang 5 bién quan séat véi noi dung dé cap dén kha

nang murc d6 ¢6 thé va kha ning giao tiép, hiéu biét nhu cau cua khach hang.
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o  TC1:Hé thdng tong dai hoat dong tdt, ludn sin sang phuc vu khac hang
24/24h.

o  TC2: Nhan vién k¥ thuat ludn hd tro va xt ly su ¢b nhanh chéng kip
thoi dap ang nhu cau caa khéach hang.

o  TC3: Nhan vién k§ thuat ludn thé hién su kién nhan, tén trong moi yéu
cau tim hiéu théng tin va str dung dich vu internet.

o TC4: Nhan vién luén hiéu dugc nhitng nhu cau dac biét va loi ich cua
khach hang va ciing khach hang tim bién phép tét nhat dé dap (ng nhu cau do.

o  TC5: Nhén vién duoc trang bi day du kién thiic chuy@n mén san sang
phuc vu khach hang.

v’ Chdt lwong kj thudt: dugc do bang 4 bién quan sat vai noi dung duoc dé cap
dén tai dix liéu, luu luong str dung, dung lugng truy nhap.

o KT1: Téc d6 tai dir liéu trung binh ndi mang website hoic server cua
doanh nghiép cung cap dich vu: Pa> 0,8 VamaxVa Pu> 0,8 Vumax

o KT2: Téc do tai dir liéu trung binh ngoai mang website hoac server
khong phai cua doanh nghiép cung cap dich vu: Pg> 0,75 VamaxVa Pu> 0,75 Vymax

o  KT3: Luu lugng trung binh cua mdi hudng két ndi > 0,75%

o  KT4: Ty Ié¢ dung lugng truy nhap bi ghi sai cudc < 0,1%

v Phuong tién hiru hinh: Pugc do bang 3 bién quan sat vai noi dung dé cap dén
kha nang hién dién cua thiét bi, co s¢ vat chat va con ngudi khi cung cap dich vu.

o  HH1: Panh gia vé cac diém giao dich caa VNPT Bic Giang. Sach sg,
khang trang, day du bién hiéu, thdng tin giéi thiéu vé dich vu gilp khéach hang thuan
tién va thoai mai trong khi giao dich.

o  HH2: Trang web thiét ké dep, chuyén nghiép, co day da thong tin vé
dich vy ma khach hang quan tam.

o  HH3: Panh gia vé céc trang thiét bj hién dai nhu may tinh, may in,
modem. .. sir dung trong quéa trinh cung cap dich vu.

v’ Hinh dnh cua dich vy internet: Buoc do bang 4 bién quan sat vai ndi dung dé

cap dén cam nhan dich vu cua khéach hang.
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v’ Mite dg cam nhdn vé chat lwong dich vu: Puoc do bang 3 bién quan sét voi

nodi dung dugc dé cap dén su hai 1ong cua khach hang vé sy phuc vu, hitu dung va
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HAZL: Nhan dién thuong hiéu 4n twong.

HA2: Dich vu internet uy tin chat luong.

HAZ3: Dich vu internet 1a cau ndi trao di giao luu tinh cam, thong tin

HAA4: La dich vu can thiét duoc nhiéu nguoi sir dung.

chat lugng.

O
O

O

v

sat v6i noi dung dé cap dén sy hai long cua khach hang khi gioi thiéu nguoi sir dung,

CL1: Hai long vé CLDV internet.

CL2: Hai long vé su hitu dung cuaa dich vu.

CL3: Hai long vé cung cach phuc vu.

Sur hai 1ong vé chdt lirong dich v internet: Puoc do bang 3 bién quan

tra cudc va théa man dich vu.
HL1: Ludn st dung dich vu cia VNPT Bac Giang.

HL2: Luén sin sang bo tién dé sir dung dich vu.

o

o

o

2.2.1.1 Do luong danh gia vé 7 tiéu chi

HL3: Gigi thiéu nguoi khac st dung dich vu cua VNPT Bic Giang.

1. Mirc do tin cay

Bang 2. 3: Phén tich gia tri trung binh tiéu chi “Mirc d tin cay”

y y Gi tri
X N Giatri Giatri b¢ léch
Bien , , trung N
(S6 quan sat) | Nhé nhat | 16n nhat . chuan
binh
TC1 225 1 5 3,31 0,097
TC2 225 1 5 2.95 0,096
TC3 225 1 5 2.84 0,097
TC4 225 1 5 3,27 0,094
TC5 225 1 5 3,27 0,086




64

TC6 225 1 3 287 0,090
TC7 225 1 5 3,28 0,096
Trung binh 225 1 5 3,11 0,092

(Nguon: tac gia tong hop tir phan mém SPSS, 2020)
Cac bién c6 gia tri trung binh tir 2,84 dén 3,31 va d6 léch chuan 0.092 cho ta
thiy su khac biét khong qué 16n trong céc cau tra loi cua khach hang va khéach hang
chua that su hai 1ong vé “Muc do tin cay” cia VNPT dia ban Bic Giang. Nguyén
nhan chinh & day 1a khi trién khai dich vu thi viéc lap dit dich vu dén khach hang
dugc NVKT thyc hién khong dang thoi gian quy dinh. Vi vay da 1am cho khach hang
khong hai 1ong vé dich vu internet ma VNPT dia ban Bic Giang cung cap.
2. Kha nang dap wng
Bang 2. 4: Phén tich gia tri trung binh tiéu chi “Kha ning dap @ng”

sin | s :'uan Giatrinho | Giatrilon | Gitri | Doléch
nhat nhat trung binh chuan
sat)
DU1 225 1 5 2,84 0,072
DU2 225 1 S 3,34 0,076
DU3 225 1 5 3,36 0,072
DU4 225 1 5 2,87 0,066
DU5 225 1 S 3,22 0,067
DU6 225 1 5 2,83 0,074
DU7 225 1 5 2,81 0,079
Trung binh 225 1 5 3,04 0,072

(Nguon: tac gia tong hep tir phan mém SPSS, 2020)
Céc bién c6 gié tri trung binh tir 2,81 dén 3,36 va do léch chuan 0,072, cho ta

thay su khac biét khong qué 16n trong céc cau tra loi cua khach hang va khéach hang
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chua that sy hai 10ng vé “Kha ning dap tng” cua VNPT dia ban Béic Giang. Nguyén
nhan do trong khi trién khai dich vu khac hang chua that sy hai 10ong vé ning luc
chuy&n mdn cua mét s6 can bo cong nhan vién chua duwgce chuyén nghiép do dé lam
cho khach hang cam thay chua thuc sy hai 10ng.

3. Nang lyc phuc vu

Bang 2. 5: Phén tich gia tri trung binh tiéu chi “Nang luc phuc vu”

sin | s :'uan Giatrinho | Giatrilon | Gitri | Dpléch
nhat nhat trung binh chuan
sat)
PV1 225 1 5 3,28 0,076
PV2 225 1 5 3,26 0,072
PV3 225 1 5 2,94 0,086
PV4 225 1 5 2,98 0,078
Trungbinh | 555 1 5 3,12 0,078

(Nguon: tac gia tong hep tir phan mém SPSS, 2020)
Cac bién c6 gia tri trung binh tir 2,94 dén 3,28 va do léch chuan 0.078 cho ta
thiy su khac biét khong qué 16n trong céc cau tra loi cua khach hang va khéach hang
chua that sy hai 1ong vé “Nang luc phuc vy caa VNPT dia ban Bac Giang. Nguyén
nhan chinh ¢ day 1a khi trién khai dich vu, viéc lap dat dich vu dén khach hang duoc
NVKT thuc hién khong dung thoi gian da thong bao. Nhiéu trueong hop tré thoi gian
dai so vai thoi gian cam két da thong bao toi khach hang, vi vay da 1am cho khach
hang khong hai 1ong vé dich vu ma VNPT dia ban Bac Giang cung cap.
4. Mirc d§ thong cam

Bang 2. 6: Phan tich gia tri trung binh tiéu chi “Mirc d§ thong cam”

N
(S6 quan

sat)

Giatrinhoé | Giatrilén Gi tri b léch

nhat nhat trung binh | chuan
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TC1

225 3,19 0,083
TC2 295 1 5 2,75 0,072
TC3 295 1 5 2,86 0,086
TC4 295 1 5 3,22 0,084
TC5 995 1 5 2,88 0,089

Trung binh 295 1 5 2,98 0,083

CAc bién “Muc do théng cam” co gia tri trung binh tir 2,75 dén 3,19 va do léch
chuan 0,083, cho thay khéng c6 su khéc biét qua 16n trong cac cau tra loi va khach
hang chua that su hai long vé& yéu té “Muc do thdng cam” cia VNPT dija ban Bic
Giang, nguyén nhan 12 bién “Heé thong tong dai hoat dong tét, ludn sin sang phuc vy
khach hang 24/24h” va “Nhan vién k¥ thuat cua VNPT dia ban Bic Giang ludn hd
trg, xir Iy su c6 nhanh chéng kip thoi dap ang yéu cau khach hang” khach hang danh
gia chua hai 1ong do nhiéu trudng hop khach hang goi dién hd tro ky thuat thi chua
nhan duoc sy hd tro kip thoi va ding yéu cau cua khach hang, do d6 lam cho khach

hang khong hai 10ng vé dich vu ma VNPT dia ban Bac Giang cung cap.

(Nguon: tac gid tong hop tir phan mém SPSS, 2020)

5. Chat lwgng Ky thuat
Bang 2. 7: Phan tich gia tri trung binh tiéu chi “Chit Lwong k§y thuat”

Bin (s6 :Iuan Gia trj’ nhé | Gia tr’§ lon Gitri bo Iéfh
nhat nhat trung binh chuan
sat)
KTl 225 1 5 3,37 0,076
KT2 225 1 5 3,28 0,072
KT3 225 1 5 3,31 0,086
KT4 225 1 5 3,14 0,078
Tung binh 225 1 5 3,28 0,078




67

(Nguon: tac gia tong hop tir phan mém SPSS, 2020)
Céc bién “Chat luong k¥ thuat” c6 gi tri trung binh tir 3,14 dén 3,37 va do
léch chuan 0,078, cho ta thay su khéc biét khong qua 16n trong cau tra loi cua khéc
hang va khéach hang chua hai long vé “Chét lwong K¥ thuat” cuia VNPT dija ban Bic
Giang cung cap.
6. Phwong tién hiru hinh
Bang 2. 8: Phan tich gia tri trung binh tiéu chi “Phwong tién hiru hinh”

Bién (b :Iuan Gia trir nhé | Gia tr’§ lon Gi tri Do I%ch
nhat nhat trung binh chuan
sat)
HH1 225 - 5 3,33 0,079
HH2 225 1 5 293 0070
HHS 225 - 5 3,32 0,072
Tung binh 995 1 5 219 i

(Nguon: tac gia tong hop tir phan mém SPSS, 2020)
Céc bién “Phuong tién hitu hinh” ¢6 gia tri trung binh tir 3,19 dén 3,33 va do
léch chuan 0,074, cho thay khong c6 su khac biét qué 16n trong cac cau tra 10i va
khach hang hai long vé yéu té “Phuong tién hitu hinh” cia VNPT dia ban Bic Giang.
7. Hinh anh dich vu
Bang 2. 9: Phén tich gi& tri trung binh tiéu chi “Hinh anh dich vu”

Bién (s6 :Iuan Gia trjr nhé | Gia tr’§ l6n Gitri b9 Iefich
nhat nhat trung binh chuan
sat)
HAL 225 1 5 3,38 0,076
HAZ 225 1 5 33 0,072
HA3 225 1 5 2,85 0,086
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Tung binh 295 1 5 3.22 0,078

(Nguon: tac gia tong hop tir phan mém SPSS, 2020)

Céc bién “Hinh anh cua dich vu” c6 gia trj trung binh tir 2,85 dén 3,38 va do
léch chuan 0,078, cho thiy khong c6 su khac biét qua Ion trong cac cau tra loi va
khach hang chua that sy hai 1ong vé yéu té “Hinh anh cua dich vu” cua VNPT dia
ban Bac Giang, nguyén nhan chinh 13 yéu té “Nhan dién thuong hiéu dich vu internet
dep, 4n twong” chua dugc khach hang danh gia cao, diéu nay do khach hang chua
danh gia cao nhan dién thuong hiéu dich vu internet cia VNPT dia ban Béc Giang,
do d6 1am cho khach hang chua thuc sy hai 1ong vé dich vu internet ma VNPT dia
ban Bic Giang cung cap.
2.2.1.2  DPanh gia tdng quan vé cam nhan caa khach hang vai chat lwong

dich vu

Sau khi danh gia cam nhan caa khéach hang vé 7 khia canh cua chét luong dich
vu internet, Trung tdm Kinh doanh VNPT dia ban Bic Giang phan tich két qua cua
bién “Mitrc d6 cam nhan vé chat luong dich vu internet”

Bang 2. 10: Phan tich gia tri trung binh tiéu chi “Mic dd cam nhan vé chat lugng
dich vu internet”

Bién (s6 Zuan Gia trjr nhé | Gia tr’§ lon Gi tri 5 0) Iefich
nhat nhat trung binh chuan
sat)
CN1 225 1 5 2,93 0,076
CN2 225 1 5 3,32 0,072
CN3 225 1 5 3,01 0,086
Trungbinh | 555 1 5 3,09 0,078

(Nguon: tac gia tong hop tir phan mém SPSS, 2020)
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C4c bién “Mirc d6 cam nhan vé chét luong dich vu Internet” cé gié tri trung
binh tir 2,93 dén 3,32 va d6 léch chuan 0,078, cho thay khong cd su khéc biét qua Ion
trong cac cau tra loi va khach hang chwa that sy hai 1ong vé yéu té “Mirc d6 cam
nhan vé chat lugng dich vu Internet” cia VNPT dia ban Bic Giang, nguyén nhan I
khach hang chua cam thay hai long vé phong cach phuc vu cuaa dich vu internet ma

VNPT dia ban Bic Giang cung cap.

Bang 2. 11: Phan tich gia tri trung binh tiéu chi “Sw hai long vé chat lweng dich vu”

Bién (s6 :Iuan Gia tri’ nhé | Gia tr’§ lon Gitri $50) I«fich
nhat nhat trung binh chuan
sat)
HL1 225 1 5 2,94 0,086
HL2 225 1 5 3,27 0,093
HL3 225 1 5 3,31 0,086
Trungbinh | 555 1 5 3,36 0,072

(Nguan: tac gia tong hop tir phan mém SPSS, 2020)

Céc bién “Su hai long vé chat luong dich vy Internet” c6 gia tri trung binh tir
2,94 dén 3,36 va do léch chuan 0,093, cho thay khéng c6 sy khac biét quéa I6n trong
c4c cau tra 1oi va khach hang chwa that sy hai long vé& yéu té “Su hai 1ong vé chét
lugng dich vu Internet” cia VNPT dia ban Bic Giang, nguyén nhan 1a khach hang
chua cam thay hai long vé phong cach 1am viéc caa nhan vién, chat luong dich vu
internet ma VNPT dia ban Bac Giang cung cap.
2.2.2 Théong ké chdt lweng dich vu internet ciza VNPT Biic Giang

+ Chat hrgng vé ki thuat

Véi CSHT cua doanh nghiép: dia diém giao dich thuan loi duoc phan bé rong
khip trén toan dia ban, trang thiét bi may mac hién dai, tién nghi s& tao cam giéc tin
tuong, thoai mai cho khach hang, do d6 ciing ¢6 xu hudng danh gia cao CLDV. Ngoai

ra CSHT ciing tao diéu kién thuan lgi cho nhan vién phuc vy, cung cap CLDV cho
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khac hang duoc tét hon. Trang thiét bi va cdng nghé 1a mét trong nhitng yéu té quan
trong, anh huong truc tiép dén ning xuét va chat luong ctia san pham. Chinh vi vay
nd c6 anh huong 16n dén CLDV va ning luc canh tranh cia doanh nghiép. Doanh
nghiép c6 trang thiét bi may méc, cong nghé hién dai s& cho phép doanh nghiép ting
ning xudt, ting CLDV cua san pham.

Déi voi ngudn von 1a mot nhan té khdng thé thiéu trong qué trinh san xuat
kinh doanh caa doanh nghiép, dong thoi né ciing 13 mot nhan té quyét dinh dén nang
luc canh tranh cua doanh nghiép. Doanh nghiép cé quy mé tai chinh 16n, kha nang
huy dong vén cao, chi phi huy dong vdn thap, phan b va st dung hiéu qua ngudn
vbn, co cau tai chinh hop ly thi s& tao diéu kién cho doanh nghiép theo dudi nhiing
chién lugc 1au dai va danh duoc thang loi cao.

Ning luc mang ludi internet caa VNPT dia ban Bic Giang duoc thé hién qua
Bang 2.12

Bang 2. 12: Ning luc mang lwéi internet cia VNPT dia ban Bac Giang

Ha tang S6 lwong thiét bi Kha niang dap wng
Mang core (MAN-E) 04 1.600 Gigabite
Mang access (MAN-E) 28 1.100 Gigabite
Switch truy nhap 1.200 90.000 TB
Thiet blt:i);(z:;p AHang 689 60.000 TB
Khoang 300 km cap truc
Hé thdng cap quang va hon 10.000 km cap Phu khoang 82% dia ban

truy nhap

(Nguon: Phong Ky thudt ddu ne VNPT Bdc Giang)

Hién nay hé théng truyén dan caa VNPT Bic Giang sir dung 100% cép quang,

hé thong cap quang dugc kéo dén tat ca 10 Huyén, Thanh phé trén dia ban Tinh. Hau
hét cac tuyén cap quang déu duge dau theo vong ring, c6 kha ning du phong cao va

dam bao an toan cao trong van hanh tuyén cap. VNPT dja ban Béic Giang c6 thé noi
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1a don vi ¢6 hé théng mang ludi cap quang hoan chinh va rong khip toan Tinh so voi
cac nha cung cap dich vu khéc. Tuy nhién vé kha niang dap tng moi dat duoc khoang
80% dia ban, c6 nhiéu noi van chua cung cap duoc dich vu dic biét 12 xa cua céc
huyén mién ntii nhu Yén Thé, Luc Nam, Luc Ngan, Son Pong. Pay 1a nhitng noi ma
tiém ning phat trién con cao nén can dau tuv CSHT dé dap wng nhu ciu sir dung
internet ctia nhan dan trén dia ban.

Hé thdng MAN-E hién dai, luu luong cao, kha nang dap tng nhu cau st dung
la rat tot véi mie d6 tang truong 13% nim trong thoi gian qua thi viéc dau tu, nang
cap thiét bj 1a hoan toan can thiét, ngoai ra cac dich vu GTGT ngay cang thiéu thi
viéc nang cap va dau tu thém la hét sirc can thiét.

V6i ning lyc phuc vu caa hé thdng thiét bi truy nhap hién tai hiéu xuat chua
cao cho ta thiy cong tac tiép thi san pham, phat trién thi truong tai cac diém di co
kha nang con dudi do vay can day manh cong tac tiép thi, gisi thiéu san pham di lién
V6i no 1 dau tu thém ha ting cap quang tai cac diém ma hiéu xuét st dung chua cao.

VNPT néi chung va VNPT dai ban Bac Giang néi riéng hién tai dang sir dung
cdng nghé truy cap internet kha hién dai, bat kip vai xu thé cua thé gioi. dic biét cong
nghé internet, ngoai phan mang 16i va cac thiét bi truy nhap van phai mua cua cac
hadng & nudc ngoai. Chiing ta da san xuét duoc thiét bi dau cubi do d6 ching ta c6 loi
thé vé viéc khdng phai mua thiét bi dau cudi, giam chi phi va dé dang trong cong tac
bao hanh, nang cip, stra chita. .. tir d6 chiing ta c6 thém von dé dau tu vao hé thong
mang duong truc di ndi dia trong nudc va quoc té.

» Tiéu chudn nganh

Thong qua sb liéu bao céo cia VNPT dia ban Bac Giang, s6 liéu chii yéu cua
Trung tam Kinh Doanh va Trung tam CNTT theo céc tiéu chuan cia B Thang tin va
Truyén thdng co cac két qua danh gia nhu trong bang (Bang 2.13) duéi day:

Bang 2. 13: Panh gia chi tiéu chat lweng ky thuat cia VNPT dia ban Bic Giang

QC
STT Chi tiéu chat lwong 34:2014/ Két qua do Panh gia
BTTTT
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1 Téc do tai dix liéu trung binh
, Tbc do tai dir liéu trung binh
noi mang
G6b1 cude Vdmax Vumax Pd/ Pu/
(kbpS) (kbpS) Vdmax Vumax
8292 8292 Py> 0.8 0,88 0,88 Phu hop
12286 | 12286 demSXS 0,87 | 0,90 | Phihop
>
18632 18632 - 0,89 0.89 Phu hop
Vumax
25621 25621 0,87 0,88 Phu hop
, Toc do tai dit liéu trung binh
ngoai mang
Go1 cude Vdmax Vumax Pd/ Pu/
(kbps) (kbps) Vdmax Vumax
8292 8292 0,86 0,88 Phu hop
Pa>0,75 :
12286 12286 Vdmax 0,80 0,89 Phu hop
18632 | 18632 F’u\? 0,751 0,78 | 0.90 | Phuhgp
25621 | 25621 "1 090 | 086 | Phihop
A Luu lugng str dung trung binh
huéng két nbi
Hudng di <70 % 3,45% Phu hop
Huéng veé <70 % 35.01% Phu hop
5 Ty I¢ sai cudc <0,1 % 0,027% Phu hop

(Nguon: Trung tm Kinh Doanh va Trung tam CNTT VNPT Bdc Giang)

Két qua do ¢ Bang 2.13, cho thay céc chi tiéu k§y thuat déu phi hop theo quy

dinh cua B6 Théng tin va Truyén thong dé ra, tuy nhién day chi la két qua tai mot
thoi diém nhat dinh chte khéng phan anh toan bo chit lwong dich vu Internet tai moi
thoi diém. Véi chi tiéu luu luong sir dung trung binh huéng két ndi qua quan sét thay
rang dat y&u cau, tuy nhién néu xét Iic gid cao diém st dung dich vu (khoang 18h —

22h) trong ngay thi chi tiéu luu lugng hudng vé lai vuot (74,82%). Do d6 tai thoi
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diém nay sé lwong goi dién dén tong dai hd tro dich vu phan anh vé chat luong dich
vu Internet cling tang lén.

Bing 2. 14: Panh gia cac tidu chi chat lweng phuc vu caa VNPT dia ban Bic Giang

QC
STT | Chi tiéu chit lugng ky thuat | 34:2014/BT | Kétquado | Danh gia
TTT
1 D6 kha dung cua dich vu >99,5% 99,897 %
2 Thoi gian thiét 1ap dich vu
S6 hop dong cung cap dich vu
trén duong day ¢d sin < 1 100% Phu hop
ngay
S6 hop dong cung cap trén
duong day kéo mai trong khu .
. . . 99,2% Phu hop
vuc thanh pho, trung tam thi > 90%
tran <2 ngay
S6 hop dong cung cap dich vu
trén duong day kéo mai trong .
. } A 98,6 % Phu hop
khu vuc lang, x&, khu céng
nghi¢p < 3 ngay
3 Thoi gian khac phuc két noi
Khu vuc thanh phé, trung tam .
. 100% Phu hop
thi trAin <24 h
> 94%
khu vuc lang, x&, khu céng .
_ 96,6% Phu hop
nghi¢p 0<36 h
Khiéu nai khach hang vé
4 CLDV (sb khiéu nai/100 <0,20 0,06 Phi hop
khéach hang/3 thang)
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Hoi &m khiéu nai khach hang
5 (ty & hoi am khiéu nai trong 100% 100% Phu hop
thoi gian < 2 ngay)

Dich vy hé trg khach hang (ty
1& cudc goi tai dich vu hd tro
6 ] . . A > 80% 96,8% Phu hop
khach hang thanh cng trong

khoang 60s)

(Nguon: Trung tm Kinh Doanh — VNPT Bac Giang)

Vay qua Bang 2.14 thu thap bao cdo danh gia chat luong mang internet cia
VNPT dia ban Bic Giang, da phan céc chi tiéu déu dat yéu cau. Bén canh do, van
c6 su phan anh cua khach hang vé chat lugng dich vu va khach hang chyén sang
ding dich vu cia nha mang khac. Do vay, VNPT dia ban Béc Giang can c6 nhiing
giai phap két hop vai céc nghién ciru diéu tra khach hang dé c6 dugc nhitng ddnh
gia Xac thyuc hon nira vé chat lugng dich vu caa minh.

» Ddnh gid theo phiéu diéu tra khach hang

Két qua khao sat chat lugng k¥ thuat (trung binh = 3,05), 37,22% khach hang
danh gia cao, 28,56% khach hang danh gia trung binh va 34,22% khach hang danh
gia thap nhu trong hinh 2.4

37,22%

34,22%

m Khong hai long va rat
khéng hai long
m Binh thudng

» Hai long va rat hai
long

28,56%
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Hinh 2. 4: Téng quan vé chit lweng k§y thuét caa dich vu internet

(Nguon: Taong hop theo phiéu diéu tra)

Pé danh gia chat luong k¥ thuat dich vu internet caa VNPT Béc Giang ta can

theo ddi trong Bang 2.15 va tong hop két qua dwa ra.

Bang 2. 15: Panh gia ciia khach hang déi véi chat lwong k¥ thuat caa dich vu Internet

Khoéng hai L
. . . Hai long
_ Trung long va Binh o
Noi dung . , va rat hai
binh rat khong | thuong .
o long
hai long
1: Toc do tai dit liéu trung binh
noi mang (voi website/server cuaa
A I _ 2,81 43,6% 28,0% 28,4%
doanh nghiép cung cap dich vu):
P; = 0,8 Vimax
2: Toc do tai dix liéu trung binh
ngoai mang (vai website/server
cua khéng phai doanh nghiép 2.92 39,5% 27 6% 32,9%
cung cap dich vu): P4> 0,75
Vdmax Va Py > 0,75 Vumax
3: Luu lugng trung binh cia moi
‘ r 0, 0 0
huéng két néi < 70% 3,29 24,9% 30,2% 44,9%
4: Ty I¢ dung luong truy nhap bi
0, 0, 0,
ghi sai curée < 0,1% 3,18 28,9% 28,4% 42,7%
Trung binh 305 | 3422% | 2856% | 37,22%

(Nguon: Két qua dieu tra)

Hai yéu té duoc danh gia cao d6 1a 3 (Luu luong trung binh ctia mdi huéng

két ndi < 70 %) trung binh 14 3,29 va 4 (Ty 18 dung lwong truy nhap bj ghi sai cuée <

0,1 %) trung binh 14 3,18. Con 2 yéu t6 duoc danh gia dudi trung binh d6 1a 1 (Tbc

d6 tai dir liéu trung binh ndi mang (v6i website/server cua doanh nghiép cung cap
dich vu): Pa> 0,8 Vmax Va Pu> 0,8 Vumax) trung binh 2,81 va 2 (Téc d6 tai dir liéu
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trung binh ngoai mang (v&i website/server cua khong phai doanh nghiép cung cap
dich vu): P4> 0,75 Vamax Va Pu> 0,75 Vumax) trung binh 1a 2,92, mac du trong bao cao
danh gia theo tiéu chuin nganh 2 yéu té nay déu dat tiéu chuén, tuy nhién trong céch
tinh cua chi tiéu nay do 1a gia tri trung binh cta bang thong trong mot khoang thoi
gian nhung trong thuc té tai khung gid cao diém tir 18h — 22h hang ngay thi gia tri
bang thong tai thoi diém d6 cao hon gia tri trung binh nhiéu lan, khoang thoi gian nay
cling 13 thoi gian ma khach hang sir dung dich vy nhiéu nhat nén cé thé dan tgi tinh
trang nghén bang thong do vay anh hudng téi danh gia cac chi tiéu nay tir phia khach
hang thap xudng. Vi vay doi hoi doanh nghiép cung cap dich vu can c6 phuong an
nang cap tang bang thong dam bao chong nghén cho khung gio cao diém.
2.3 Cac yéu t6 anh hwéng téi chat lwong dich vu internet cia VNPT

dia ban Bac Giang
2.3.1 Yéu té bén trong

v' Ning luc phan phoi

Hé théng va phuong thirc phan phéi dich vy truyén théng cia VNPT dia ban
Bac Giang c6 cac mat han ché trong viéc kich thich tiéu thu mat hang dich vu vién
thong. Piéu nay ching to hiéu suit mang truy nhap con thap, nguyén nhan chinh cua
viéc nay la do cong tac quan ly kénh phan phdi ciing nhu cac ché do chinh sach doi
V6i cac dai 1y chwa linh hoat, chua phat huy dwoc moi tiém ning cua hé thong nay,
hinh thirc phan phdi ctua don vi chua phong phu, cac diém ban hang chua thuc su
duogc rong khap trén toan dia ban, chinh vi vay n6 s& 1am anh huong dang ké dén kha
nang dap tng nhu cau caa khach hang & moi Iic moi noi cta don vi. Ngoai cac diém
ban thi s6 lwong nhan vién chuyén lam cong tac kinh doanh, phét trién thi truong con
thiéu, kién thirc chuyén mdn vé kinh doanh, tiép thi ban hang con han ché so vai céac
dbi thu canh tranh trén dia ban.

v Trinh d6 va chit lugng ngudn nhan lec

Nhan luc 1 yéu té co ¥ nghia quan trong dén su thanh bai cua doanh nghiép.

Néu doanh nghiép c6 d6i ngii cong nhan vién lanh nghé, nhiéu kinh nghiém, ning luc

lam viéc t6t, doan két, trung thanh véi doanh nghiép thi day chinh 1a co so 1am ting
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ning suat cho doanh nghiép, giam chi phi va nang cao ning lyc canh tranh cho doanh
nghiép. Doanh nghiép c6 ddi ngili can bd quan 1y cé nang luc, c6 duc hanh, nghi luc,
nhay bén véi co ché thi truong thi s& gidp cho doanh nghiép c6 chién luoc canh tranh
dung dan, mang lai nhiéu lgi ich cho doanh nghiép, dan dat doanh nghiép dat tgi muc
tiéu ma doanh nghiép da dit ra. Nang luc, trinh d6 quan 1y diéu hanh, chuyén mén
nghiép vu va k¥ ning cua can b ciing 1a cac diéu kién khdng thé thiéu dugc khi ma
rong cac dich vu vién théng, chat luong céac dich vu khi méi thanh Iap cac chi nhanh
kinh doanh vira da dang vira mé rong nén doi hoi trinh d6 quan tri diéu hanh va trinh
d6 can bo phai twong xing véi nhau. Cac dich vu vién thong phan 16n doi hoi trinh
d6 céng nghé cao, chinh vi thé phai dat duoc trinh d6 cong nghé theo yéu cau thi moéi
dap tmg duoc nhu cau doi hoi cua khach hang va cua thi treong.

Nang luc cung véi trinh d6 cao di kém vai st tré cua doi ngii can bo céng
nhan vién caa doanh nghiép gop phan 16n vao viéc dap ang cac yéu cau vé khoa hoc
k¥ thuat. K§ nang giao tiép véi khach hang dap wng véi su thay ddi lién tuc cta nén
kinh té thi truong, dac biét 1a anh huong tgi CLDV cua doanh nghiép.

Ngudn nhan lyc chinh thic cia VNPT dia ban Bac Giang khoang gan 500 cén
bd céng nhan vién véi co cau nhan lyc dugc néu trong Bang 2.16

Bang 2. 16: Trinh @ ngudn nhan luc cia VNPT dia ban Bic Giang

Trinh d6 S6 luong (nguoi) Co cau (%)
Pai hoc tro 1€n 278 58,28 %
Cao dang 106 22,22 %
Trung cap 64 13,41 %
Cong nhan 29 6,07 %
Tong 477 100%

Bang 2.17 Thé hién do tudi cong tac cua can bd cong nhan vién VNPT dia

ban Bic Giang.

(Nguon: Phong nhan si tong hop VNPT dia ban Bac Giang)

Bang 2. 17: P tudi ngudon nhan luc VNPT dia ban Bic Giang

Do tuoi

S6 luong (nguoi)

Co cau (%)
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Nam trén 55 tuoi, N trén

. 38 7,96 %
50 tuoi

Nam tur 50 — 55 tuoi, N

74 15,51 %
tor 45 - 50

Nam tur 30 — 50, N tir 30

237 49,68 %
—45

Nho hon 30 tudi 128 26,83 %
Tong 477 100 %

(Nguon: Phong nhan sy téng hop VNPT dia ban Bac Giang)

Thong qua 2 Bang 2.16 va Bang 2.17 cho ta thay co cau lao dong theo trinh
d6 trung cap va cong nhan van con cao khoang 23,47%. Ty 1én lao dong nay chu yéu
4 tir thé hé trudc, khi co ché tuyén dung van con trong thoi ky bao cap 14 wu tién con,
em trong nganh, chi can qua dao tao cdng nhan 9 thang hoic trung cip 2 nim vé 1a
s& dugc bb tri cong viéc 1am. Chinh vi thé ma trong cong viéc kha nang tu duy va
thich ang véi cong viéc cua mot s6 bd phan nhéan vién nay chwa dap tng duoc trong
thoi ky canh tranh, d6 ciing 1 yéu té anh huéng anh huang téi CLDV cia VNPT Bic
Giang.

Theo co cau do tudi cho ta thay do tudi trung binh cia can bd cong nhan vién
VNPT Bic Giang tuong ddi cao, ty Ié lao dong tré thap vi vay kha ning thich ¢ng
nhanh nhay trong cong viéc cling bi anh huong, nhung bu lai kinh nghiép lam viéc
trong cong viéc sé& tét hon. Cac don vi ciing dia ban thi c6 co cau lao dong tré hon,
kha nang thich (rng vai cdng viée cling nhanh hon.

Vé cong tac danh gia nhan su, phan tich cong viéc chua dugc quan tam sau
sic dan dén bo tri céng viéc, sip xép nguoi lao dong chua duoc dung viée. Dic biét
trong mot thoi gian dai trude ddy do cong tac tuyén dung chua duoc thyc hién chat
chg, chwa dé cao muc tiéu chat lwong tuyén dung, hau hét chi tuyén dung con, em cén
bo cong nhan vién trong don vi hay cac mdi quan hé ngoai giao khac. Cac chuong
trinh dao tao can bd cong nhan vién chua thyc sy ding véi yéu cau cia mang ludi,

cua kinh doanh. K§ ning giao tiép, ban hang, chim s6c khach hang cta can bo cong
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nhan vién chua thyc su duoc tét. Cong tac tién luong va cac co ché dii ngd cua ngudi
lao dong chua duoc tinh todn hop 1y va chua gan chat vai két qua, hiéu qua cong viéc
cua tirng c4 nhan, do d6 chu tao dwge dong luc thuc day can bo céng nhan vién hing
say lam viéc, 16 lyc trong cdng viéc s& 1am ting ning suat lao dong, hiéu qua cong
viéc duoc day 1én cao.

Ngudn nhan luc chinh 1a mot trong céc bét cip 1am anh hudéng dén cong tac
nang cao chat luong dich vu cia VNPT dia ban Bic Giang. Do tinh hinh dich bénh
Covid-19 nén céc Iép tap huan nang cao nghiép vu cho can bo cong nhan vién it duoc
mo, dic biét khi cac dich vu mai phat trién hay cong nghé mai khdng ma 16p tap
huan dé can b cong nhan vién tiép can ngay, nén khi trién khai dich vu mai con kha
ling tlng, tiép theo 1a mot s6 bo phan can bo cong nhan vién con tu duy theo 16i ci,
dan dén tinh ning dong, sang tao bi han ché, phan tng cham trudc su thay doi rat
nhanh cia méi truong kinh doanh mai, diéu d6 dan dén céc hoat dong san xuat kinh
doanh kém linh hoat va tri tré.

v" Quy trinh cung cap dich vu

Quy trinh cung cap dich vu gém: cac quy trinh nghiép vu lién quan dén viéc
cung cap dich vy cho khéach hang, hé so thu tuc cung wng dich vy, chim séc khach
hang, quy trinh xt ly, lap dat thué bao, xtr Iy wng ctu thong tin.

C4c thu tuc cung cap dich vy cling nhu thoi gian cung cap dich vu duoc VNPT
dia ban Bic Giang quy dinh rat cu thé trong quy trinh kinh doanh. Bén canh d6 thi hé
théng ban hang cua don vi déu duoc trang bi cac cdng cu k¥ thuat can thiét dé phuc
vu cOng tac hoa mang nhu: truy cap thong tin va xa ly thong tin qua mang nho hé
thdng may tinh két néi mang. Chinh vi xir ly thong tin qua mang nén diém yéu cua
cac hé théng phan mém hién tai chua lién két véi nhau thong sudt nén gay kho khan
trong viéc cap nhat, thong ké sé liu ciing nhu gidm sat cac chi tiéu chat luong, cong
tac giam sat chua chat ch& nén tren thyc té thi thoi gian cung cap dich vu va xir ly
dich vu cia VNPT Biéc Giang chua chinh xéc so véi quy dinh da dua ra, dic biét 1a
viéc lap dat cac dich vu dién thoai cb dinh c6 day, internet, truyén hinh MyTV thudng

chan va gay nhiéu birc xuc cho khach hang, chinh vi vay né ciing 1am anh huéng dén
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uy tin va nang luc canh tranh caa doanh nghiép. Mot s6 bo phan can bo cong nhan
vién lgi dung diéu nay dé béo céo khong trung thuc nhu: béo céo hoan cong lap dat
dich vu truéc khi thi cdng, bao céo hoan thanh xir Iy céng viéc trong khi van chua xir
Iy...day ciing la do cac cong viéc trén déu bi gidi han vé thoi gian thyc hién cong
Viéc.

2.3.2 Yéu té bén ngoai

La céc yéu té ¢ thé tac dong truc tiép hodc gian tiép téi doanh nghiép ma
doanh nghiép khong thé thay d6i dugc ma can phai van dung dé thich nghi mét cach
sang tao véi no.

v' Moi truong kinh doanh

Hién nay trong méi trudng canh tranh khéc liét gitra cac nha mang dic biét 1a
Vé gid, vé goi cudc khuyén mai khién cho viéc phat trién thi truong rat kho khan, day
cling chinh 13 lac quan trong nhat dé khang dinh CLDV cua cac nha mang. Ngoai
chinh séch kinh doanh thi khang dinh CLDV la yéu t6 quyét dinh trong viéc lua chon
nha cung cap dich vu.

Trén dia ban tinh Bac Giang hién tai c6 khoang 1,1 triéu ho dan cu trong d6
cac khu chung cu vai hon 1.000 can hg, bén canh d6 c6 khoang 9 Khu céng nghiép
I6n nho trén dia ban toan tinh, chinh sach kéu goi dau tu thu hit cac doanh nghiép
trong va ngoai nudc dau tu vao cac dia ban tao diéu kién cho cac doanh nghiép, giai
quyét va tao cong an viéc lam cho hang trim nghin lao dong ting thu nhép, doi séng
ctia nhan dan trén dia ban nang cao, d6 ciing chinh 1a yéu t6 thuan lgi dé cho cac
doanh nghiép vién thong phat trién thi phan.

Phat trién dich vu gia tang, cac dich vu CNTT, dich vu internet ciing 1a mot
yéu t6 quan trong tac dong dén CLDV va d6 ciing 1a xu thé chung ctia nganh vién
thong. Céac doanh nghiép can ting cuong dau tu phat trién cac hé thdng, trang thiét bi
may mac, tuyén dung hoic dich chuyén lao dong sang 1am linh vuc CNTT. Trén dia
ban tinh Béc Giang hién nay cudc canh tranh vé linh vuc CNTT dang dién ra rat cing

thang giita cAc nha mang bao gom cac dich vu: hé thong maét cira tap chung phuc vu
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chinh quyén dién tir, hé théng quan 1y bénh vién, hé théng s lién lac dién tir cua
truong hoc, hé théng khai béo thué qua mang. ..

Chinh vi cé&c ly do trén ma viéc yéu cau chat lugng dudng truyén internet ngay
cang cao, kha nang lién két voi cac may chu hé théng tich hop ngay cang da dang.
Pay cling chinh la thanh thirc khéng nho cho cac doanh nghiép, doanh nghiép nao
dap tmg duoc yéu cau nay thi cling s& tu tao cho minh duoc nhiing diéu kién thuan
loi dé phat trién cac dich vu truyén thng.

v' MOoi trurong van hoéa xa hoi

Cung véi su phét trién caa nén kinh té caa tinh Bic Giang theo huéng cong
nghiép hoa, hién dai hoa 1 sy thay d6i 16n vé co cau nganh nghé ca cac tang 16p dan
cu trén toan tinh. Ty 1€ lao dong trong linh vuc dich vy, thuong mai, cOng nghiép tang
Ién, ty 18 lao dong san xuat ndng nghiép giam, nhu cau giao tiép giir cac tang Iop dan
cu ting 1én no s& thuc day yéu cau phat trién cua cac dich vu vién thdng. Vi 16i séng
hién dai d3 dan dan tac dong vao phong cach sdng va giao tiép caa cac tang Iop nhan
dan. Thong tin lién lac qua internet ngay cang duoc sir dung pho bién hon va tro thanh
phuong tién quan trong khong thé thiéu trén ca 2 phuong dién kinh doanh va tinh
cam. Su phat trién vé kinh té véi nhiéu khu céng nghiép dugc hinh thanh thu hat dau
tu ting manh tat yéu s& dan téi dich chuyén noi bo mot sé bo phan dan cu tir d6 s&
1am ting nhua cau sir dung céc dich vu vién théng néi chung va dich vu internet noi
riéng. Dich vu internet vai bo phat wifi dang 13 nhu cau can thiét tai cac khu tro cua
ngudi lao dong tai cAc nha may xy nghiép va ca dan cu trong tinh, doi sdng xa hoi di
Ién, nhu cau st dung internet dé phuc vu nhu cau trao ddi thdng tin, giai tri, hoc tap. ..
ciing ting. Chinh vi Iy do nay ma cac cong ty, doanh nghiép kinh doanh dich vu vién
thdng can co chién luoc kinh doanh linh hoat, cac bién phap nang cao CLDV dé dap
trng nhu cau sir dung ngay cang cao cua khach hang.

v' Moi truong cdng nghé

Cung véi sy phat trién manh mé caa khoa hoc ki thuat cho phép dap (ing ngay

cang tét hon nhu cau thi trudng, véi su phét trién manh mé cua nganh CNTT va cac

ting dung rong réi cia CNTT trong cudc séng di 1am thay ddi co ban doi song kinh
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té xa hoi. Dac biét trong nganh vién thong, tac dong cuia CNTT di tao nén xu hudng
phét trién dich vuy trén dia ban Bic Giang nhu sau.

Su két hop giita vién thong, CNTT, phat thanh truyén hinh s& lam thay d6i co
cau thi trudng dich vy ciing nhu thiét bi mang luéi, sy bung nd va xu huéng x& hoi
hoa nhanh chéng cuaa dich vu internet, mang xa hoi, bao dién tir, truyén hinh...

Déi véi mdi qudc gia, nha mang thi sy phat trién mang luéi, dich vu déu gén
lién voi su phét trién cdng nghé, tiéu chuan thé gii, mang quéc gia, mang toan cau,
ha tang thong tin toan cau ciing nhu khu vyuc. Cac ¢ing dung cua internet trong viéc
tim kiém thong tin, dich vu email, video, phone, &m nhac, truyén hinh, truyén dit liéu,
giao dich budn ban hang hoa. ..internet phuc vu rat nhiéu cho viéc hoc tap nghién cuiu
Vi vay da lam cho nhu cau sir dung dich vy ngay cang ting cao.

Cung véi su phét trién nhanh chéng caa céng nghé thi trong nganh vién théng
s& duoc tao diéu kién cho cac doanh nghiép vién thong co co hdi tiép can véi cac
cdng nghé hién dai, ddy 1a co hoi dé dao tao ngudn luc cho cac doanh nghiép trong
tuong lai, nhung su phat trién nhanh chdng vé cong nghé da 1am thay doi chu ky ngay
cang ngén chinh no lai 1a sirc ép 16n cho cac doanh nghiép cung cap céac dich vu vién
théng.

v’ Moi truong phap luat, chinh tri

Bac Giang la mét tinh trung du thudc viing Pong Bac Bo, chiém phan Ién cua
dién tich viing Kinh bac xua va c6 nén vin hoa dic trung va phong phu, véi sb luoc
dan uéc tinh khoang 1.845 triéu nguoi, 13 tinh dong din nhat va c6 quy mé kinh té
dang thar nhat ving trung du va mién nui phia bac. Mac du 13 tinh dong dan nhung
trong thoi gian qua tinh hinh chinh tri - xa hoi caa tinh van giit duoc sy 6n dinh, hé
thdng phap luat, co ché, chinh sach ngay cang duoc hoan thién, dap tng véi yéu cau
hoi nhap va phét trién. Viéc gia nhap cac hiép hoi, t6 chirc thuong mai gitp ngudi
vbn dau tu nwdc ngoai vao ca nude ndi chung va Bac Giang noi riéng tang manh, nén
kinh té dang trén da tang truong vai téc do cao. Van dé phap lénh buu chinh — vién
thong va cac quy chuan do bo théng tin va truyén thong ban hanh di trd thanh van

ban phap quy cao nhat dbi voi nganh buu chinh — vién thong, tao ra mot co so phap
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ly quan trong cho phat trién san xuit kinh doanh. Day 1a mot yéu tb thuan loi dam
bao khung phap Iy cho cac doanh nghiép trong nganh buu chinh — vién théng hoat
dong. thi truong tro nén sb6i déng hon nhd mot hanh lang phap ly mai, diéu dé 1lam
tién dé cho viéc hinh thanh méi trudng kinh doanh théng thoang, mang tinh canh
tranh cao hon so voi su gop mat caa nhiéu thanh phan cing tham gia vao kinh doanh
dich vu. Vi vy vé mat chinh tri phap luat da tao diéu kién phat trién mo rong hoat
dong kinh doanh ciia nganh buu chinh — vién thong. Cac doanh nghiép hién nay s&
phai d6i mat véi su canh tranh ngay cang gay gat hon do viéc s& ¢ nhiéu cac doanh
nghiép trong va ngoai nudc duoc phép kinh doanh.

Diéu kién chinh tri 6n dinh, hé théng phap luat duoc hoan thién cling vai viéc
mé ctra cua thi truong vién thong 1 co hoi tot dé cho cac doanh nghiép vién thdng
két hop Vi cac d6i tac manh tir nuéc ngoai gop von ciing dau tu, hd cho chuyén giao
k¥ thuat nhu cac phuong thic quan ly kinh doanh tién tién. Tuy nién n ciing lam cho
su canh tranh trén thi truong sé tro 18n gay gat hon khi xuét hién cac ddi thu canh
tranh dén tir nwdc ngoai va 1am ting nguy co cho cac doanh nghiép canh tranh yéu.

v" Ddi tha canh tranh

Trén dija ban tinh Bic Giang hién tai ¢6 3 nha mang cung cap dich vu 16n 1a
VNPT, Viettel va FPT. Thi trwong internet cia VNPT chua thuc su 16n vi vay cac
dbi thu canh tranh ho ludn ap dung cac chinh sach khuyén méi linh hoat nham 16i kéo
khach hang. Ho co doi ngil tiép thi va phét trién thi truong tét hon chung ta, dugc dao
tao bai ban hon, trong khi d6 d6i ngii nhan vién thi trudng cua ching ta da s6 duoc
chuyén tir cong viéc ky thuat sang.

Chinh sach, thu lao cho doi ngii cong tac vién phat trién thi truong ca cac doi
thi canh tranh cao hon vi vy doi ngii cong tac vién bén ho bam sat thi truong tét
hon. Chinh vi vy viéc gii thi phan va phat trién khach hang méi hién nay dang gap
nhiéu kho khin, cac doanh nghiép kinh doanh dich vu khéng ngirng cai tién va nang
cao CLDV cua minh.

v" Quan hé quéc té
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Khi gia nhap cac to chuc kinh té thé gioi da giup rat nhiéu cho dit nuéc tién
vao phét trién trong méi treong thé giodi toan cau hoa, d6 1a diéu kién tat yéu ma moi
doanh nghiép, nganh, chinh pha phai néi dén khi tién trinh hoi nhap nén kinh té toan
thé gigi dugc hinh thanh. Vi vay méi trudng qudc té va toan cau hda phat trién kinh
té s& phuc tap hon, canh tranh ngay cang khoc liét hon nhitng khéc biét vé quan diém
vin hoa xa hoi, chinh sach kinh té, thé ché trong mdi qudc gia trén toan thé gisi, diéu
d6 c6 thé 1am ting hodc giam ning luc canh tranh cua doanh nghiép.

2.4 Panh gia chung chat lweng dich vu internet ciia VNPT dia ban Bic

Giang.

2.4.1 Diém mgnh

VNPT dia ban Bic Giang la doanh nghiép cung cap day du nhat cac dich vu
VT - CNTT va tich hop nhiéu dich vu cho khéach hang, tiét kiém gia thanh san pham
dich vu, cac san pham dich vy hd tro ¢ong thoi cho nhau. Véi quy mé va nang luc ha
tang cung cap dich vu vién théng — céng nghé thong tin. VNPT dia ban Bic Giang
c6 hé théng ha ting mang ludi rong khap toan tinh, hé théng mang code, mang truy
nhap dong bo hién dai, lai 1a doanh nghiép c6 truyén théng cung cap dich vy 1au nim
trén dia ban.

Thuong hiéu VNPT da dugc khang dinh, san pham do VNPT, VNPT dia ban
Bic Giang cung cip nhu: dich vu di dong, internet, dich vu dién thoai ¢ dinh c6 day
va khong day G-Phone, dich vy truyén hinh MyTV... cac dich vu nay da tao ra niém
tin tuyét ddi v4i khach hang. C6 doi ngii nhan vién xtr Iy d6ng, nhanh nhay trong moi
tinh hudng, kha nang dap (g cao trong thoi gian xu 1y su ¢ cho khach hang tét hon
cac d6i thu canh tranh, dic biét cac khach hang doanh nghiép nuéc ngoai ludn tin
tuong va st dung dich vu cia VNPT Bic Giang.

Véi tam |y ngai thay d6i va sy tin tuong cua khach hang di ding quen san
pham c6 chit lugng va thuong hiéu cuia VNPT, d6 ciing chinh 1a co hoi va 1a diém
manh ma VNPT dia ban Bic Giang can phat huy dé phat trién san pham va chiém
linh thi truong, ma rong thi phan va tao théi quen tiéu dung cho khach hang trong bdi

canh canh tranh gay gat nhu hién nay.
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Puoc sy ung ho cua chinh quyén va cic co quan, doanh nghiép trén dia ban
tinh, VNPT dia ban Bic Giang ngoai nhiém vu kinh doanh con ¢ nhiém vu chinh tri
vé6i bé day vé lich sir trong qua tinh hinh thanh phat trién cua dat nudc.

Viéc xac dinh lap dat va cung cap dich vu 1a diém mau chét thé hién dung viec
cam két vé thoi gian, vé CLDV cung cip, do d6 cong tac ndy ludn duoc wu tién thyuc
hién hang dau, viéc theo ddi thoi gian thuyc hién tir viéc dang ky 1ap dat ban dau cho
dén khi nghiém thu hoan thanh déu duogc kiém tra theo ddi qua mang may tinh, nho
d6 ma cac chi tiéu vé thoi gian, chat lugng cling dam bao hon. Cong tac luu trit, cap
nhat, kiém tra dit liéu trong hé thong hd so luu trit dwgc thuc hién kha thudng xuyén
va nghiém tuc.

2.4.2 Piém yéu

Hién nay viéc mé rong thi phan gap nhiéu kho khan, thi phan bi suy giam.
Nguyén nhan chu yéu 1a do: Cong tac to chirc ban hang, chim soc khach hang sau
ban hang, nang cao chat luong lap dat, xt ly su ¢d... chua thuc sy duoc quan tam siu
sac. Mat khac do ngay cang nhiéu dbi tha canh tranh nén sé thi phan ngay cang bi
chia nho.

Vi doi ngii nhan vién déng nhung trinh d6 chua dong déu s& anh huong toi
cong viéc cham séc khach hang va nang cao CLDV.

Sy phdi hop gitta cac don vi trong cdng tac quan ly van hanh xir Iy sy ¢6 con
thiéu chat ch& dan dén thoi gian xir Iy sy ¢6 kéo dai qué thoi gian quy dinh.

Hé thdng giam sat CLDV c¢6 s6 liéu chua cap nhat day di gay kho khan trong
viéc thu thap va danh gia két qua, quy trinh phat trién dich vy va hd tro khach hang
con chua dong bo, thi cdng nén qua trinh hd tro khach hang con han ché nhiéu. Cong
tac to chuc hé théng giai dap va hd tro dich vu con chua da dang vé hinh thirc, chua
théng nhat nén gay phién ha cho khach hang khi théng bao hong.

Khach hang chua that sy hai 1ong vé phong cach, ky ning phuc vu, kha ning
thau hiéu khach hang cua doi ngii nhan vién ca vé ki thuat va kinh doanh, sy khéc
biét vé san pham dich vu con kha mo nhat so véi cac thuong hiéu khac trong nganh.

Ty 1é duong day kém chit luong con cao, van c6 tinh trang thué bao béo hong nhiéu
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lan m&i sira, thoi gian xir Iy dai. Mot s6 don vi con budng l6ng khéng thuc hién dung
c4c quy trinh cung cap dich vy, bao dudng thué bao thiét bi, khong dam bao céc chi
tiéu vé CLDV cho khach hang...Vé cong tac nang cao CLDV, nhan thirc cia mot s6
can bo cong nhan vién con chua thuc su nhiét tinh dan dén viéc trién khai cong tac
chim soc khach hang cia VNPT dia ban Bic Giang con hai hot, 1am theo kiéu chiéu
1&6 khdng mang tinh chuy@n nghiép, tinh chu dong trong cac don vi con han ché viéc
thuc hién céc chi dao cua cap trén con mang tinh chat 1am cho c6 thuc hién, khong
dat két qua cao.

Cong tac tuyén dung, chinh sach dao tao, ché d6 dai ngd voi ngudi lao dong
con nhiéu bat cap, 1am giam kha nang thu hut va phat trién nguon nhan luc cé trinh
d6 cao. Pi kém véi nd 1a hé théng nhan vién caa doanh nghiép con thiéu tinh chuyén
nghiép, viéc ndy can phai nang cao hon nita vé trinh d6 chuyén mén nghiép vu ciing
nhu k¥ nang giao tiép, dam phan véi khach hang dé dap ang mot cach tot nhét voi
y&u cau cua cdng viéc trong bdi canh canh tranh nhu hién nay. Cong tac nghién ctu
thi truong cua doanh nghiép ciing con nhiéu bat cap, viéc phan loai, lva chon thi
truong muc tiéu dbi vai tirng loai dich vu con nhiéu han ché. Chinh diéu nay di 1am
anh huong nhiéu dén niang lyc canh tranh caa doanh nghiép.

Nhan thirc cua cac can bo cong nhan vién dac biét tai cac Trung tam vién théng
huyén, thanh phé vé cong tac kinh doanh, cham soc khach hang, cac san pham CLDV,
bao dudng bao tri thiét bi con chua bat kip so véi yéu cau doi mai, mot s6 van con tu
tuong cii 1a chd khach dén véi minh va chua nhan thac su vé tim quan trong cua
cong tac cham soc khach hang va gitr khach hang.

2.4.3 Nguyén nhan

Céc nguyén nhan chinh dan dén cac han ché néu trén caa VNPT dia ban Bic
Giang:

Mgt 1a: md hinh té chize va trinh dé ndng lyc cia can bé cdng nhan vién con
nhiéu han ché.

VNPT dia ban Bic Giang chua c6 su quan tdm diing muc téi cong tac nang

cao chat lwong cac dich vy ma minh dang cung cép, dic biét trong cac khau nhu: cung
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cap, xu ly, giai dap, hd tro khach hang trong qué trinh khach hang sir dung dich vu.
Co cau td chirc cua don vi chua duoc gon nhe, con quéa nhiéu khau trung gian trong
qua trinh san xuat va kinh doanh, cac quy dinh, quy ché con thiéu va chua phu hop,
diéu nay 1am cho qua trinh hoat dong san xuat kinh doanh con tri tré va thiéu sirc sang
fao.

Vi d6i ngii 1anh dao can bd cdng nhan vién thi chiu nhiéu anh huong cua quy
ché, tu duy cta ché d6 cii dan dén tinh nang dong, kha ning sang tao bi han ché va
kim han, phan ang cham trudc nhitng thay d6i cia méi truong kinh doanh méi. Cong
tac dao tao nang cao chat lugng ngudn nhan lyc chua dugc quan tim va du tu dung
muc, kha niang phan tich, danh gia thi truong va dua ra cac quyét dinh dau tu chua
s&t vai tinh hinh thuc té.

Hai 1a: chdt lwong cac san pham dich vu internet va mang lwéi phan phdi cua
VNPT dia ban Bdac Giang con nhiéu han ché.

Hién nay chat luong cac dich vy con chua da dang, chua dap tng duoc nhu
cau cua khach hang, chua lam hai 1ong khach hang, cac dich vu internet cia don vi
chua duoc t6t, nhidu san pham cam két vé bang thong nhung thyc té thi bang thong
van chua dat duoc nhu cam két ban dau. Pon vi van c6 hién tugng dé khach hang
chd 1au. Ha tang dich vu internet caa don vi van chua dap tmg du yéu cau cua khach
hang, nhiéu khu vuc khéch hang c6 nhu cau sir dung dich vu nhung ha ting chua co,
nang luc phuc vy, chat lwong ky thuat, chat luong duong chuyén, téc do dowload,
upload dir liéu chua dap tung duoc yéu cau caa khach hang. Qua ddy cho ta thiy
CLDV internet caa VNPT dia ban Bic Giang con nhiéu van dé, trong d6 c6 van dé
lién quan dén ha ting mang ludi va ning luc nhan vién dia ban, chim séc khach hang
can duoc nang cao.

Ba la: quy trinh phuc vu cia dich vu internet chira ddp 1ing diroC y8u cau.

Van dé hién nay la thoi gian thiét 1ap dich vu, hd tro, xir Iy sy ¢ trong qué
trinh khach hang st dung dich vu cua VNPT Bic Giang chua duoc tot, nhiéu khéach
hang danh gia chwa hai 10ng, khong tao sy tin twdng cho khach hang gan bo 1au dai.

Trong viéc 1am tha tuc cung cap dich vu internet cho khach hang con nhiéu tha tuc
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mang tinh rudm rd gay mat thoi gian cho khach hang, viéc thiét 1ap dich vu cho khéch
hang van chua dang thdi gian nhu thong bao, 1ap dat dich vu thanh céng ngay tir 1an
dau tién van chwa dugc thuc hién chinh xac mot cach diy du nhu cam két, hé thng
tong dai hoat dong con nhiéu lan bi qua tai khdng dap tmg duoc cho khéach hang.

Sau khi phan tich cac diém manh, diém yéu néu trén. VNPT dija ban Béc Giang
mubn gitt vitng va phat trién thi phan internet thi can thuc hién céc giai phap dong bo
dé nang cao CLDV va dap tng nhu cau ngay cang cao cua khach hang da, dang va sé
st dung dich vy internet cia VNPT dia ban Bic Giang.

» So sanh chat lweng mang internet véi ddi thi canh tranh

Bang 2. 18: So sanh chat lwgng mang internet véi ddi thia canh tranh

Piém manh Piém yéu
- S& hitu dudng truyén internet - VNPT c6 quy trinh lam viéc
trong nudc va quoc té on dinh. kiéu nha nudc don thuan nén
- C0 hé thong céac chi nhanh giao | thu tuc ruom ra.
dich phu rong khap ca nudéc. - Céch cham soc khach hang

- Gi& cudc phai chiang trong sb ba | dugc nhan dinh kém chuyén
VNPT | nha mang 16n tai Viét Nam hién | nghiép, khong linh hoat.
nay. - Nha mang it c6 c&c chuong
- S& hitu cong nghé cap quang trinh khuyén mai di kém.
100%, tng dung nhiéu cong cu
hién dai trong van hanh va quan

ly san pham/dich vu.

- S6 hitu 4 duong truyén cap - Chua that su phu hop cho cac
quang qudc té (2 trén bién, 2 trén | quan game hoic doanh nghiép
bd) nén dam bao tinh 6n dinh. 16n Vi téc d6 dudng truyén chi

- Bang thong truy cap cao. 6n dinh khi nhu cau ding ¢ mirc
- Khéng bi anh huong boi diéu | vira phai.

kién tu nhién, thoi tiét. - VUng phu séng ¢ d6 thi kha it,
- S& hitu mirc gia cudc ré gay bat tién cho khach hang tai

VIETTEL | nhit trong sé cac nha mang dang | nhitng khu vuc nay.
hoat dong hién nay.

- Ché @6 cham soc khéch hang
kh& chuyén nghiép, linh hoat va
nhanh chong.

- Phuc vu khéch hang ¢ vung nui,

ndng thon tot hon.
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FPT

- C6 chi nhanh rong khap trén
toan qudc nén cac hd trg va giao
dich nhanh chéng.

- Puodng truyén internet 6n dinh
nho st dung cdp AON/Gpon hién
dai.

- Quy trinh lip dat nhanh chéng,
cho phép thanh toén truc tiép va

- Gia thanh cao hon nha mang
Viettel va cac don vi vién thong
khac khoang 20%.

- Thu tuc lap dit phuc tap, yéu
cau c6 ho khau khi ding ky hoa
mang.

- Chwa dép tng triét dé nhu cau
cua khach hang & khu vue néng

online linh hoat. thon.
- Ung dung cong ngh¢ hién dai,
bao mat tot.

(Nguon: tac gia tong hop theo phiéu khao sat va nguon internet)

KET LUAN CHUONG II

Trong chuong 2 tac gia da tap trung vao nghién ctu thuc trang chat lugng dich
vu internet ciia VNPT dia ban Bac Giang. Nhin chung, chuwong 2 luan vian di trinh
bay duoc nhiing van dé quan trong nhu:

Giéi thiéu so luge v& VNPT dia ban Béc Giang, dya trén m6 hinh dé xut va
cac gia thiét nghién ciru, tac gia tién hanh danh gia thong ké mé ta, thuc hién cac kiém
dinh sy phii hop cia mé hinh va céc nhan t6. Danh gia sy hai long cta khach hang
d6i voi dich vy internet cia VNPT dia ban Bic Giang. Noi dung chuong ciing di sdu
vao phan tich va danh gia anh huong cia moi truong téi hoat dong kinh doanh cua
VNPT dia ban Béc Giang, thyc trang phat trién dich vu Internet tai VNPT dia ban
Bic Giang. Pong thoi chi ra va néu & nguyén nhan cta nhitng han ché ton tai con

ton tai dé tir d6 dé ra nhitng giai phap c6 tinh kha thi va khoa hoc & chuong 3.
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Chuong 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU
INTERNET TAI VNPT PIA BAN BAC GIANG

3.1 Pinh hwéng phat trién cia VNPT dia ban Bic Giang
3.1.1 Siménh va tam nhin

VNPT dia ban Bic Giang ludn cung cip cho khach hang va ddi tac cac san
pham, dich vu VT-CNTT c¢6 hiéu qua nhat, mang dén cho ngudi tiéu ding nhiing gia
tri t6t dep nhat cho cuoc séng.

Tam nhin VNPT dja ban Bic Giang tré thanh don vi vién thong dang & vi tri
s6 1 vé thi phan cac dich vy vién théng, céng nghé théng tin.

3.1.2 Muc tiéu va chién lwoc ciia VNPT Bic Giang giai dogn 2021 — 2025

Muc tiéu tong quat: dé tro thanh doanh nghiép co thi phan s 1 vé cung cap
cac dich vu VT-CNTT trén toan tinh. Lu6n dam bao théng tin théng suét phuc vu su
chi dao diéu hanh cia Pang b, chinh quyén, nhu cau thong tin lién lac caa nhan dan,
g6p phan giir gin an ninh, quéc phong, phong chdng dich bénh, thién tai.

Xac dinh viéc xay dung co so vat chat, ha ting dich vy, mang lugi théng tin
lién lac quéc gia hién dai, phuc vu sy nghiép céng nghiép hda, hién dai hoa dat nudc,
trong tdm I phuc vu phét trién CNTT. Ludn tién phong d6t phé trong linh virc cong
nghé hién dai va sang tao dua ra cac giai phap nham tao ra san pham dich vy mai chat
luong cao véi goi cudc phi hop dap ung duoc quyén loi va sy lua chon cua khach
hang. Tap chung nang cao chat luong mang ludi, chat lwong phuc vy, dic biét cha
trong cong tac hudng vé khach hang, coi cham soc khach hang 1a chién lugc canh
tranh tao loi thé so sanh vai @i thu. Tap chung ngudn luc dé phat trién cac dich vu
tiém ning.

Ludn thuc hién chién lugc canh tranh theo sy khac biét, Idy CLDV 1am muc
tiéu canh tranh, trong d6 van dé cham soc khach hang 1a vii khi canh tranh chu dao.
Khéc biét hoa chat luong cham séc khach hang dam bao c6 tinh tich cuc va hai long

Véi tirng nhoém khach hang, tién toi ting khach hang, ting dich vu. i cing véi d6 1a
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quan triét tu tedng, nhiém vu chu dao 1a cong tac cham séc khach hang dén moi can
b cong nhan vién trong don vi.

Xay dung hinh anh VNPT Biéc Giang ning dong, luén sat canh ciing khéch
hang, san sang phuc vu khach hang vé nhu cau VT-CNTT moi ldc moi noi, dam bao
chat luong t6t nhat, gia ca phu hop thuan tién nhat cho khéach hang. Véi phuong chdm
“Tét cd vi khdch hang”.

Véi myc tiéu giit khach hang hién tai, phat trién khach hang maéi va giir thi
phan, 161 kéo khach hang dang str dung dich vu cia don vi khac sang st dung dich vu
ctiia minh, dem lai su hai long dang tin cay cho khach hang khi s dung dich vu. T6
chuc sap xép tai co cau don vi, xay dung va hoan thién cac co ché, quy dinh gop phan
thuc ddy ning xuét lao dong va hiéu qua kinh doanh. Thuc hién quy hoach dich vu
trén co s& phan tich cac 16p cua dich vy va tiéu chuan CLDV. Tap chung phét trién
cac dich vu internet cho thi truong gido duc, y té, néng thdn, ving ndi...

3.2 Kién nghi mét sé giai phap nang cao chat lweng dich vu internet tai

VNPT dia ban Bic Giang
3.2.1 Déi mdi md hinh té chirc san xudt nang cao chdt lweng nguén nhan

luc
3.21.1 Hinh thanh giai phap

Trong thoi dai khoa hoc ky thuat 4.0 dang phat trién rat manh mé, su canh
tranh gitra cac doanh nghiép vién thdng ngay cang gay gat, né duoc thé hién trén tat
ca cac mat vé cdng nghé, quan ly, tai chinh, gia ca... yéu té quyét dinh sau moi cudc
canh tranh lai 1a con ngudi. O chwong 2 khi di phan tich thyc trang CLDV internet
cua VNPT dia ban Bic Giang cac diém can khic phuc 12 s6 diém danh gia thap vé
nguon nhan lyc trong kha nang dap tng (trinh d6 va nang luc chuyén mén can bo
cong nhan vién), ning luc phuc vu (giao dich vién c6 thé tra 16i cac cau hoi vé linh
vuc khéch hang quan tam), mirc d6 cam thong (NVKT duoc trang bj day du kién thuc
chuyén mon dap &ng phuc vu yéu cau caa khach hang).

Cong tac tuyén dung, chinh sach dao tao, cac ché do dai ngd véi ngudi lao

dong dugc VNPT Biac Giang chi ra voi nhiéu bat cap, diéu nay da lam suy giam kha
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nang thu hut va phat trién nguon luc cé trinh do cao, chat luong ngudn nhan lyc cua
don vi ciing khong cao, chua dap tng dugc yéu cau cua cong viéc trong bdi canh
canh tranh nhu hién nay.

Viy dé nang cao CLDV internet thi viéc nang cao chat luegng ngudn nhan lyc
cua VNPT dia ban Bic Giang la rat can thiét va can duoc thuc hién ngay vi yéu té
ndy nam git vi tri quan trong nhat trong tat ca cac yéu t giai phap.

Vi mé hinh san xuat nhu hién nay van chua phat huy tdi da hiéu qua, kha
ning két ndi gitra kinh doanh va k¥ thuat chwa cao, can c6 su chuyén biét theo dia
ban va phdi hop cua ca hai bén dé tim ra cac giai phép, thi trudng tiém ning dé tién
hanh dau tu c¢6 hiéu qua vao cac khu vuc nay.
3.2.1.2 Muc tiéu giai phap

Muc tiéu cua giai phap nham tim ra phuong phap tot hon dé tim kiém khéch
hang tiém ning theo ting dia ban cu thé dé nang cao chat lwong phuc vu, chim soc
khach hang dén tirmg nhéan vién dia ban va nang cao y thic trach nhiém cua nhan vién
dia ban véi khu vge minh quan ly. Nang cao chat lwong ngudn nhan luc thi can phai
bit dau ngay tir khau tuyén dung nhan su dau vao, sau d6 tién hanh bdi dudng nang
cao chét lugng chuyén mén nghiép vu dbi véi can bo cong nhan vién dang 1am viéc.
3.2.1.3 Noi dung giai phap

v Xay dyng md hinh t6 chirc san xuat méi cho VNPT dia ban Bic Giang

Hinh 3. 1: So d t6 chiic hoat ddng méi ciaa VNPT dia ban Bic Giang

(Nguén: Tac gid kién nghi mé hinh té chirc hoat déng méi)



93

Trén day 1a mé hinh té chirc hoat dong theo huéng chuyén biét cia VNPT dia
ban Bic Giang sau khi sat nhap 2 khéi ky thuat va kinh doanh bao gom:
a. Khéi vin phong
La khéi dau ndo caa VNPT Béc Giang gom: Ban giam ddc, cac phong chic
nang c6 nhiém vu té chirc, quan 1y diéu hanh moi hoat dong san xuat kinh doanh cua
don vi. Chiu trach nhiém chinh vé moi mit b4o céo véi Tap doan Buu chinh vién
thong Viét Nam. Cac phong ban c6 nhiém vu giup Giam déc quan 1y, diéu hanh céc
cong tac thudc linh vuc to chuc, can bo, lao dong, tién luong, dao tao, chinh sach x&
hoi, bao ho lao dong, cng tac bao vé chinh tri ndi bo, cac nhiém vu thudc linh vuc
tai chinh, ké toan, théng ké theo quy dinh cua Luat ké toan, Luat thong k&, chuan muc
ké toan va cac quy dinh cua nha nudc, cua Tap doan Buu chinh — Vién théng Viét
Nam va cua VNPT dia ban Bic Giang. Cong tac xay dung, trién khai chién lugc, ké
hoach san xuét kinh doanh, can ddi c&c ngudn vén phuc vu cho muc tiéu phat trién
san xuat kinh doanh cua Tap doan va cta don vi minh. Quy hoach, xay dung quan Iy
mang ludi va cac dich vu vién thdng — cong nghé thong tin. Linh vuc dau tu — xay
dung co ban, cac hoat dong lién quan dén du 4n, cong trinh, tu van xay lp tir nguon
vbn dau tu phét trién, nguon von sira chira tai san va cac ngudn von khac, cong tac
dinh murc kinh té k§ thuat, hop dong BTS, ITS theo quy dinh cua Tap doan va cua
VNPT dia ban Bac Giang.
b. Trung tdm cong nghé thong tin
C6 vai trd quan tri mang dit liéu, cac phan mém, két hop to chirc kinh doanh
lién quan dén mang cong ngh¢, 1a dau mdi phdi hop céc trung tam huyén trién khai
thuc hién cac phan mém tap chung cua tap doan, san xuat cac phan mém kinh doanh
ban cho cac don vi bén ngoai VNPT Bic Giang, huéng dan giai dap, hd tro vé cong
viéc cho cac nhan vién dia ban tai cac trung tdm huyén khi can thiét.
c. Trung tam diéu hanh
C6 vai tro xay dung, quan ly, khai thac mang 15, diéu hanh chét luong mang,
chat luong cung cap dich vu vién thdng, bao dudng, sira chita thay thé cac hé thong

chuyén mach, truyén dan, mang bang rong, kénh thué riéng va cac thiét bi phu tro
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trén mang ludi cia VNPT Béc Giang. T chirc thuc hién cé4c bién phap, phuong 4n
dam bao chi tiéu chat luong cho céc hé théng va thiét bi vién thong, 13 dau méi phdi
hop, hd tro vé cong viéc véi cac trung tdm huyén, to chirc trién khai cong viéc thuong
nién. Chiu tranh nhiém chinh vé dam bao thdng tin lién lac, xir Iy tng cau su ¢ toan
bo hé thdng thiét bi vién thong BTS, CSHT trén dia ban VNPT tinh Béc Giang.

d. Trung tdm Huyén — Thanh phé

La cac don vi kinh té truc thuoc VNPT Bic Giang, ¢d vai tro chitc ning quan
ly khai thac mang ngoai vi, mang truy nhap, lap dt, stra chita, cung cap dich vu vién
thong trén dia ban huyén. Bao tri, bao dudng thiét bi, xir Iy su ¢6 CSHT céc tram BTS
trén toan huyén. San xuat kinh doanh, cung ung vat tu trang thiét bi chuyén nganh,
khao sat tu van lap dat bao dudng céc cong trinh vién théng. T6 chtc phuc vu thong
tin theo yéu cau cua cap ty Pang, chinh quyén dia phuong va ciia cap trén, trén dia
ban hoat dong cua don vi. Thuc hién cac hoat dong tiép thi, ban hang, chim séc khach
hang, truyén théng, quang céo, duy tri, phét trién, quang ba thwong hiéu theo chién
lugc kinh doanh caa VNPT dia ban Bic Giang. Quan ly va thuc hién nghiép vu gia
cudc, tinh cude theo quy dinh, thanh toan cudc phi sir dung dich vu vién thong — cong
nghé thong tin — truyén théng — vién théng gié tri gia ting, thu no cudc phi. Cung
g, dai ly céc loai vat tu, trang thiét bi chuyén nganh VT - CNTT va truyén thong
phuc vu yéu cau phét trién mang ludi cia VNPT dia ban Bac Giang va nhu cau cua
xa hol.

v' Nang cao chat lwgng ngudn nhan luc

Pé nang cao CLDV thanh cong thi trudc tién chlng ta can phai nang cao chat
lwong ngudn nhan luc dé phuc vu cong tac san xuat, kinh doanh trong thoi gian toi
gom cac nodi dung sau:

Thay doi trong viée xdc dinh nhu cau dao tqo. Cong tac dao tao trong thoi gian
t6i ciia don vi phai xuat phat tir nhu cau thyc té, tranh tinh trang dao tao tran lan vira
t6n kém lai khong dat yu cau. xac dinh trong tdm nhu cau dao tao cua ting don vi
trong ting giai doan can phai duoc xem xét danh gia cu thé va khoa hoc dua trén céc

nhu cau hién tai va nhu cau trong thoi gian toi, nhu vay méi dam bao cho ngudn nhan
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luc cua don vi lubn pht hop vai nhirng bién ddi say ra ¢ hién tai va cha dong dap ung
nhitng nhu cau thay doi trong twong lai. Pon vi can phai xac dinh nhu cau dao tao
hién tai caa minh dya trén co so tong hop qua trinh danh gia so sanh giira két qua lao
dong thuc té, két qua cua cac dot kiém tra dinh ky, khao sat thuc té véi céc tiéu chuan,
dinh muc di duge quy dinh cu thé cho tirng ¢ nhan, tirng bd phan va timg don vi cu
thé. Nhu ciu dao tao cho twong lai ciia don vi phai dwgc can cir dua trén chién luoc
san xuét kinh doanh cuia don vi, cac quy hoach vé nhan luc, can b don vi.

Thay déi Vé néi dung dao tao. Noi dung cac chuong trinh dao tao cia don vi
gan lién voi nhu cau thuce té trong cong tac san xuat, kinh doanh. Noi dung dao tao
can tap chung vao viéc trang bi va ning cao k¥ nang kién thic chuyén mon cd lién
quan truc tiép dén cong viéc thuc té hién nay ma doi ngii ngudn nhan lec con yéu,
thiéu da va dang lam anh huong tryc tiép dén ning xuat va hiéu qua lao dong cua céc
ca nhan, cac bo phan trong don vi. Bé nang cao hiéu qua chat lugng dao tao thi cac
don vi can phan chia nguon luc theo cac cip do khac nhau dé c6 cac chuong trinh
dao tao cho phil hop véi tiing cap d6 va chuyén mon cuaa tirng nguoi, tirng bo phan.
Tang cudng lién két véi cac trudng dai hoc, hoc vién, cac don vi thanh vién caa Tap
doan dé ma cac khoa tap huan, hoi thao theo chuyén dé, dinh hudng nhu cau cong
viéc cua tirng don vi trong tirng giai doan khac nhau.

Ludn dong vién, khuyén khich cac hinh thirc tu hoc, tu dao tao cua cac ca nhan,
don vi bang cac bién phap nhu hd tro hoc phi, thi dua khen thudng. .. Ctr cac can bo
trong dién quy hoach di hoc tap dé nang cao trinh do, k¥ ning tao nguon luc ké nhiém
trong tuong lai.

Tdng cueong cdng tac Kiém tra danh gid. To chirc kiém tra thudng xuyén ning
lyc d6i ngil nhan vién nhdm danh gia duoc niang lyc thyc té va thyuc trang trinh d6 cua
d6i ngii cac bd cong nhan vién ciing nhu kiém tra d6 hiéu qua caa cong tac dao tao.
Qua d6 s& dinh huéng tap trung dio tao cac diém ton tai va dio tao tiép nham nang
cao chat lwong ngudn nhan luc 1am viéc tryuc tiép vai khach hang.

Poi Véi cdc lanh dao qudn ly cia cac trung tdm huyén thanh phé. Da sb doi

ngil lanh dao quan ly hién nay cta cac trung tdm huyén, thanh phé truc thusc VNPT
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dia ban Béc Giang déu truéng thanh va di 1én tir can bd kg thuat, phan 16n chua qua
truong 16p dao tao vé quan ly, kinh doanh. Vay ma trong thoi gian qua da tryc tiép
bude vao mdi trudng kinh doanh méi ¢é su canh tranh khéc liét, nd thé hién cho thiy
sur ling tang, kém linh hoat trong kinh doanh. Bé khic phuc duoc van dé nay thi don
vi can c6 chuong trinh ké hoach dao tao bdi dudng ki ning chuyén mén nghiép vu
dé ning cao trinh d6 quan 1y cho ddi ngii nay.

Véi d6i ngii lam cong tac khai thac, van hanh

> Doingil cong nhan ki thuat: Can tap trung dio tao dé trang bi kién thirc
sau hon vé ky thuat vién thong. Bac biét 1a vé quy trinh, quy pham trong quan ly van
hanh hé théng cap quang, cac tram BTS, su ¢ dut cap quang, chay may phat dién
cho cac tram BTS khi mat dién 1uéi, quy trinh vé phong chdng chay né cho céc tram
BTS... Pé nang cao chat luong vé quan Iy van hanh va xir ly su ¢ hé thong Vién
théng.

Can ct vao tinh hinh thyc té tai ting don vi cling nhu khéi lwong quan ly van
hanh hé thong ma don vi s& xay dung ké hoach dé ctr nhitng cong nhan tré c6 nang
lyc di dao tao tai cac truong c6 chuyén nghanh vién thong cao, nham xay dung doi
ngil cong nhan cbt 16i vé quan Iy van hanh mang ludi vién thong tai don vi.

> Doi ngii phu trach bao hanh thiét bi: Tap trung dao tao dé trang bi cho
d6i ngil phu trach bao hanh céac kién thirc co ban trong sira chira, bao hanh va khai
thac tot tinh ning cua tat ca cac dong thiét bi dau cudi ma VNPT dia ban Bac Giang
cung cap, mit khac ciing giup cho doi ngii ndy c6 thé chi dong giai quyét tot viéc sira
chita cac 16i co ban thuong say ra trong qua trinh sir dung dich vy, huéng dan cho
khach hang sir dung ciing nhu khai thac hét tinh ning cta thiét bi dau cudi.

Pon vi ciing can c6 ké hoach dao tao chuyén sau nhim ning cao trinh do
chuy&n mon cua doi ngii nay dé ho c6 thé tu stra dwoc tat ca cac loai thiét bi dau cudi
& cac muac hong hoc khac nhau, dép tng tot cac nhu cau can sira chira va bao hanh
thiét bi cho khach hang. P6i mai trong qua trinh danh gia két qua dao tao va xir ly
d6i véi cac ca nhan yéu kém. Trong thoi gian t6i don vi ciing can tap chung d6i mai

va ting cudng cong tac danh gia két qua dao tao véi muc dich xem xét myc tiéu dao
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tao dang & mic d6 nao dé rat kinh nghiém cho céc ké hoach, chuwong trinh dao tao
tiép theo. Ngoai ra con lam cin cir dé ¢ cac bién phap xu ly phi hop d6i véi cac
trurong hop cé biét.

Céc bién phap danh gia két qua dao tao: thim do phan tng thai do cua nguoi
duogc dao tao, nguoi dugc dao tao cd hing thu va nhiét tinh trong viéc dao tao, xem
ho ¢6 quan tdm t&i noi dung dao tao hay khdng, cudi cing 1a chuong trinh dao tao ¢6
gia tri thiét thyc ddi véi ho hay khong. Panh gia su thu thap kién thirc ki nang: Nhan
vién duoc dao tao c6 nam virng nhirg gi ma chwong trinh dao tao c6 dem lai cho ho
hay khdng. Xem xét két qua: sau khi dao tao cac hoc vién c6 1am viéc tét hon khong,
c6 tét hon nhitng nguoi khong duoc dao tao hay khong.

Xt Iy cac truong hop cé biét: Sau khi xem xét danh gia két qua caa viéc dao
tao va theo ddi trén thuc té. Boi vé6i nhitng nhan lyc khong dap tng duoc nhu cau cia
cong viéc, thi can c6 cac bién phéap xa ly phii hop dé khéng anh huong dén hoat dong
kinhh doanh chung cta don vi.
3.2.1.4 Cac diéu kién thyc hién

Pé thyc hién thanh cong nhiing giai phap néu trén. VNPT dia ban Bic Giang
dic biét 1a phong nhan su - Tong hop dong vai tro quan trong nhét trong qué trinh
thuce hién va can thuc hién tt cac noi dung sau:

v' B tri nhan sy theo md hinh méi mot cach hop ly, phi hop véi nang luc va
phat huy tbi da hiéu qua cdng viéc ctia can bo cong nhan vién trong don vi.

v/ Xay dung ké hoach thuc hién cong tac dio tao nang cao chat lugng nguon
nhan lyc trong thoi budi canh tranh gay gat nhu hién nay va dy tinh nguon
kinh phi thuc hién.

v/ Xay dung cac chuong trinh, ké hoach tuyén dung lao dong moi dam bao
c4c can bo cong nhan vién méi tuyén dung phd hop véi chién luoc kinh
doanh cua don vi. Xay dung khung kién thirc theo ting vi tri cong viéc qua
d6 tuyén dung duoc nhirng tng vién phi hop, nang cao hiéu qua tuyén dung
moi.

3.2.15 Hiéu qua cua giai phap
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Két qua cua viéc thuc hién ddong bo nhom giai phap nang cao chat luegng nhan
lyc nhu d3 néi ¢ trén sé giup cho VNPT dia ban Bic Giang c6 mot ngudn nhan lyuc
cd trinh do cao, co tdm huyét yéu nganh yéu nghé, 1am chu dugc cong nghé, lam chu
duoc thi truong, nd s& 1a mot tai san vo gia, mot vii khi sac bén loi hai nhat caa doanh
nghiép dé canh tranh véi cac dbi thu trén dia ban.

Chinh sach Iwong, thuong hop ly cung vai chinh sach dai ngd thoa dang sé tao
dong luc tét cho can bo cong nhan vién, gitip gia ting nang xuat, thu hit nhan tai tao
diéu kién cho ho cdng hién cho don vi. Tir nhitng két qua d6 thi nang luc canh tranh
cia VNPT dia ban Bic Giang s& ting 1én mot cach vuot choi du sic canh tranh voi
bat ky ddi thu nao trén dia ban.

3.2.2 Nang cao chdt lweng sdn pham dich vu va chét lirong mang luéi
3221 Hinh thanh giai phap

Véi tinh hinh canh tranh gay gat nhu hién nay déi véi cac doanh nghiép ciing
cung cap dich vy internet thi viéc nang cao chat luong dich vu ca trong ky thuat va
kinh doanh 12 mét giai phap t6i vu nhat dé nang cao niang lyc va stc canh tranh. Trudc
tinh hinh vay thi doi héi VNPT dia ban Bac Giang can c6 nhiing chién lugc khong
nging doi méi ning luc quan 1y, nang luc kinh doanh, ting cudng cac giai phap tdi
ru héa nang cao chat luong mang ludi, chat luong dich vu nham dem lai loi thé gidp
cho don vi gianh thing loi voi cac d6i thi canh tranh.

Qua phan tich thuc trang chat lugng dich vu internet cia VNPT dia ban Bic
Giang thi kha nang dap &ng nhu cau duoc danh gia chua cao, van con cac khu vyc c6
nhu cau st dung dich vu nhung ha tang chua co, nang luc phuc vu khach hang va
chat lugng ky thuat dugc khach hang danh gia chua cao vé téc do va chat luong
duong truyén. Qua day cho ta thiy CLDV cua VNPT Bic Giang c6 nhiéu yéu td, dac
biét 1a van dé lién quan téi ha tang mang luéi.
3.2.2.2 Muc tiéu giai phap

Giit vitng thi phan hién tai, giam ty ¢ thué bao roi mang do CLDV bi danh gia
thap.
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Tang cudng ning luc ha ting mang ludi phat trién thém thi phan tai cac khu
vuc khé khan chua dap tng duoc, di trude cac ddi thi canh tranh tai cac ving trang.
3.2.2.3 Giai phap

M® hinh cung cap dich vu internet cia VNPT dija ban Bac Giang duoc thé hién
nhu Hinh 3.2

Hé théng mang 16i
Hé théug mang loi

Hé thong cap truc
truyén dan

Nhi tram vién théng

Hé thong thiét bi
nha tram

Hé thong cot, ti
h@l)’ ci‘p truy Mang ngoai vi
uhip
Khach hang JJ ’5 1§ 3

Hinh 3. 2: Hé thong cung cap dich vu internet cia VNPT dia ban Bic Giang
(Nguon: Tac gia kién nghi md hinh méi)
O Hinh 3.2 ta thdy hé thng cung cip dich vu internet cia VNPT dija ban Bic
Giang gom cac phan Ia:
v Hé thong thiét bj nha tram vién théng: Gom toan bo cac nha tram, thiét
bi thu phat séng trong va ngoai nha tram, thiét bi truy nhap, thiét bi dau cudi ¢ cac

khu vuc trén toan dia ban.
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v Hé théng mang ngoai vi: Gom tat ca cac hé thong tuyén cot, ta cép, hop
cap dau ndi cac thué bao internet cua khéach hang va hé thdng cap truy nhap két néi
c4c tu, hop cap dén cac thiét bi truy nhap tai cac diém phan phdi, nha tram thiét bi
cua VNPT dia ban Bic Giang.

v Hé théng mang 16i: Gom céc thiét bi thu nhap luu lwgng internet tir cac
thiét bi truy nhap tai cac diém phan phdi, nha tram va lién két t6i hé théng mang cua
cac don vi va cac nha mang khac. Hé thong thiét bi nay duoc dat ¢ trung tam vién
thdng Tinh va cac trung tam huyén.

v Hé théng cép truc truyén dan: La hé théng cap quang két ndi gitra cac
phan tir trong mang 16i va két néi mang 15i d&én cac nha mang khac.

v Hé théng phan tir mang dat tai nha khach hang: Gom cac thiét bi dau
cudi nhu Modem, ONT (optical network terminal) ...

Viy dé nang cao CLDV internet VNPT dia ban Bac Giang can tién hanh cac
giai phap ddng bo xuyén sudt tir hé thong mang 1561 dén céc phan tir mang duoc dat
tai khach hang, cu thé nhu sau:

+ Kiém soét chat ché cong tac khai thac van hanh thiét bi, nha tram vién théng.
Thoi gian qua VNPT Bic Giang dé say ra nhiéu sy ¢6, thoi gian st Iy sy ¢b chua kip
thoi gay nhiéu birc xtc cho khach hang, 1am anh huong khéng nho dén uy tin cua
VNPT Bic Giang, dé tinh trang nay khong say ra thuong xuyén thi can cac bién phap
khic phuc nhu sau:

- C4c trung tdm huyén, thanh phé bé tri nhan vién phu trach dia ban theo doi
giam sat thudng Xuyén cac tuyén cap dang sira chira, Xy dyng trén dia ban caa minh,
khi say ra su ¢4 thi kip thoi nam bat, béo cao tinh hinh cit cr nguoi dén dau ni kip
thoi dam bao khac phuc théng tin lién lac mot cach som nhat. Nim bat va kiém soat
duogc gio ¢t dién, khi mat dién phai kip thoi chay may né phuc vu cho cac tong dai,
BTS dam bao thong tin lién lac duoc théng sudt. M6 hinh t6 ngoai vi s& dam bao tng
ctru thdng tin va duy tri hoat dong caa hé thong thiét bi cung cap dich vu trong cac
nha tram BTS.
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- Ban hanh quy dinh vé bao dudng dinh ky céc thiét bi, nha tram...giao cho céac
don vi truc thudc 1ap ké hoach ding ky bao dudng mang ludi cu thé va chi tiét theo
ting tuyén, tirng huyén va béo céo két qua thuc hién cong tac theo dinh ky ding ky
hang thang vé phong K thuat dau tu dé danh gia chat luong bao dudng mang lugi
mot céch chi tiét. Hién nay chuong trinh bao dudng cia VNPT dia ban Bic Giang da
tirng budc thuc hién bao dudng dinh ky va c6 ké hoach cu thé.

- Ban hanh cac quy dinh vé xi ly, giam trir don gia tién lwong di voi cac don
vi khéng bao dudng dinh ky thiét bi trén mang ludi dan tai thiét bi hoat dong khong
t6t gay mat lién lac va phan anh khéach hang.

- Tang cuong cong tac Kiém tra danh gia, dam bao an toan cho thiét bi, nha tram
nhu: cong tac vé sinh cdng nghiép, toi wu nha tram dam bao tiéu chuan dau ndi gitra
cac thiét bi.

+ Tang cudng cong tac cai tao, nang cap hé thong ngoai vi. Hé thong mang
ngoai vi da duoc dua vao sir dung nhiéu nim va chua duoc tién hanh cai tao va ning
cap, dé dam bao an toan théng sudt thong tin va giam tai thoi gian va sé luong sy ¢b
thi cac trung tam nén bé tri nguon luc cho cong tac nay.

Trudc day hé thbng mang ngoai vi st dung 100% cap dong nhung hién tai hé
thdng cap dong da duoc thay thé bang cap quang 100% va dua vao st dung, vu diém
cuia cap quang rat nhe kha nang cung cap dich vu rat Ién, khéng can kéo nhiéu soi
trén mot tuyén ma kha niang dap tng van rat tot vi vay VNPT dia ban Bic Giang da
van dong khéach hang chuyén ddi thué bao tir cap ddng sang cap quang ma gia cudc
khong d6i, téc dd con cao hon va chat lugng ciling tét hon so voi cap dong. Sau khi
d3 van dong duoc khach hang chuyén dbi thi don vi bat dau thuc hién thu rat cép
d6ng va cai tao, xay dung lai hé thong cac tuyén cot da yéu va hu hong, thay vao d6
la tuyén cap quang chat luong cao giam thiéu thoi gian mét lién lac cho hé thong
mang ngoai Vi.

+ Pau tu nang cao nang lyc ha ting mang ludi. VNPT dia ban Bac Giang dang
s& hitu cho minh moét CSHT mang ludi day du va todn dién so véi cac doi thu trén

dia ban, tuy nhién vi mong mubn trg thanh nha cung cap dich vy sé 1 trén dia ban
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trong thoi gian toi thi VNPT dija ban Bic Giang can tiép tuc chl trong dau tu ha tang
cho dich vu bang rong dé nang cao chat lwong cac san pham dich vu hién tai, dong
thoi dé phat trién cac dich vu méi.

Véi hé thong mang 16i: Can dau tu mad rong hé théng thiét bi, vi trong thoi gian
t6i voi xu hudng phat trién caa cong nghé, kha ning tich hop nhiéu wng dung, cac
dich vu gia tri gai ting ngay cang nhiéu do vay doi hoi bing théng cung cip ngay
cang Ion. Hién tai kha nang dap tng caa mang 18i 1a 82,6 Gigabite, néu tai gio cao
diém thi bang thong di vuot xa ngudng nay, vi vdy bang thong can dugc mo rong
trung binh mdi nim khoang 15 — 20% cho phl hop véi toc d6 tang truong cua thué
bao VNPT dia ban Bic Giang va can dau tu thém do gidi han khoang cach cung cap
dich vu. (khoang 5 km tir khach hang dén thiét bi). diéu chinh mé rong dung luong
giita cac tram cho phi hop véi nhu cau cia tig dia ban, di song song véi d6 thi can
quy hoach lai mang truyén dan tirng khu vuc theo thiét bi dé thuan tién cho qué trinh
mé ludng, huéng quang ciing nhu trong qua trinh tng cttu théng tin mdi khi ¢o sy ¢b
say ra, ngoai ra dé giam thiéu khoang cach tir thué bao téi tram BTS can tiép tuc diéu
chinh cho phu hgp mang ngoai vi.

Véi hé thong cép truc truyén dan: tién hanh bo xung thém cac tuyén cap truc
tir vién thdng tinh téi cac trung tam huyén thanh phd, dam bao khép ring truyén dan
theo cac hudng riéng biét. Hién tai trén dia ban Bic Giang van con mot sé tuyén cap
di theo cuing tuyén cot, céng bé ngam nén nguy co say ra mat lién lac, cd lap thong
tin trén mot vang 1a rét cao.

Hé thong cap ngogi vi: Bang 2.4 da cho ta thy hién tai ving phuc vy cap
ngoai vi cia VNPT dija ban Bic Giang chiém khoang 82% dia ban, do vay dé ting
dugc thi phan trong cac nam tiép theo thi viéc dau tu ha ting hé thong cap ngoai vi la
rat can thiét.

Hé théng thiét bi dat tai nha khach hang: Can nang cao chat lugng san pham,
hién nay VNPT dia ban Bic Giang dang str dung nhiéu loai thiét bi d¢au cubi do Cong
ty CP cdng nghé cong nghiép Buu chinh Vién thong (VNPT technology) san xuat.

Do sir dung nhiéu phién ban ca cii va méi cia san pham nén chat lugng khong dong
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déu, hay bi 15i nhu mat ciu hinh, ngudn adapter kém, cong xuat phét wifi kém, kha
nang tuong thich chua cao... Chinh vi vay ma n6 gay anh hudng khodng it tai uy tin
cua nha mang VNPT va nhiéu y kién trai chiéu vé chét luong cua san pham va caa
dich vu.

v Su khéc biét va da dang h6a san pham dich vu. Nhim dap wng nhu cau
sir dung ngay cang da dang héa cua khach hang thi VNPT dia ban Bic Giang khan
trrong trién khai mot s bién phap nham khac biét hoa va da dang hoa san pham dich
vu nhu:

Trién khai cac dich vu méi: Cudc canh tranh dich vu GTGT trén nén dich vu
internet ngay cang cang thang, cac nha mang lén nhu Viettel, FPT ngoai viéc chd
trong trong viéc nang cao chat lugng dich vu cbt 18i thi ho con tap chung téi cac dich
vu GTGT nhu: Truyén hinh theo yéu cau, dich vu chix ky s6, dich vu khai thué qua
internet, s6 lién lac dién tir, phan mém quan ly bénh vién, truyén hinh truc tuyén. ..
Viy nén VNPT dia ban Bic Giang mudn phat trién thué bao dé chiém linh thi phan
thi ciing phai diy manh cac dich vu GTGT theo xu huéng cia cac doi thi canh tranh.

VNPT dia ban Bic Giang c6 thé néi 1a mot trong nhitg don vi di dau trong
cac linh vuc ¢ng dung va phat trién cac dich vu GTGT xung quanh dich vu chinh 1a
dich vu internet, tuy 13 di ddu nhung sb lwong thué bao cac dich vu GTGT lai ting
cham, diéu nay la do kha ning lién két dir liéu cua cac phan mém véi céc hé thong
cua don vi khac. Vay nén can cé nhitng giai phap phat trién dong bo khi nham toi
khéch hang, can xem xét kha nang lién két cua khach hang d6 voi cac hé thong dir
liéu khac dé dam bao khi trién khai dich vu dugc thuan loi. Dé thuc hién duoc diéu
nay can yéu cau mot doi ngii k¥ thuat cong nghé thong tin ddy dia vé sb luong va tot
vé chit luong. nhung vai luc lugng lao dong CNTT hién tai cia VNPT n6i chung va
VNPT dia ban Bic Giang ndi riéng thi con mong, do vay chinh sach nhan su can vu
tién tuyén dung luc luong lao dong chat lugng hon nira.

Pa dang géi cuéc dich vy, diea ra cde géi cwéce tich hop nhiéu dich vy: Xay
dung chinh sach goi cudc da dang, co hoi lua chon cac goi cudec phong phu va da

dang cho moi d6i twong. Tiép theo 1a can dwa ra cac goi cude tich hop sir dung nhiéu
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dich vu vé6i phuwong chdm khach hang cang sir dung nhiéu thi minh cang c6 loi va can
ban hanh cac chinh sach mién giam cudc thué bao thang khi khach hang st dung
nhiéu dich vy, dich vu dién thoai, dich vu truyén hinh, dich vu thué kénh riéng... Vi
vay can co chinh sach giam cudc, khuyén mai khi d6 VNPT dia ban Bic Giang s&
giam dugc chi phi bao tri bao dudng cho khach hang. Déi véi khach hang dung nhiéu
thué bao caa ciing mot dich vu thi can xay dung co ché giam cudéc cho thué bao sau,
cang nhiéu thué bao thi mirc giam cudc Vé sau cang ting, d6i véi cac dich vy mat tién
mua thi can xay dung co ché giam gia hay khuyén mai cho khach hang ding nhiéu
thué bao.
3.2.2.4 Piéu kién thuc hién

Pé thuc hién duogc céc giai phap dong bd néu trén thi can yéu cau VNPT dia
ban Bac Giang phai thyc hién tinh toan chi phi dau tu, chi phi cong tac bao tri bao
dudng, 1én ké hoach cho timg giai doan that chi tiét dé mang lai hiéu qua tét nhat va
chi phi thap nhat.
3.2.2.5 Két qua cua giai phéap

Viéc khdng ngirng phat trién mo rong ha ting mang ludi dau tu nang cap mo
rong dung luong hé thong, trién khai tng dung cac cdng nghé tién tién, da dang hoa
dich vu véi chét luong cao thu hat nhiéu khach hang, tao sy yén tdm tin tuéng, thuan
loi cho khach hang khi st dung nhiém vu, gop phan mang lai hiéu qua cao cho khach
hang khi st dung dich vu internet cia VNPT dia ban Béc Giang.
3.2.3 Cdi tién quy trinh nham rat ngén theéi gian thiét 1gp hé trer xa 1y dich

vu
3.2.3.1 Hinh thanh giai phap

La mot trong nhiing yéu té quan trong gop phan tang do hai long cua khach
hang khi st dung dich vu, thoi gian thiét lap dich vy, hé trg xtr Iy trong qué trinh
khach hang st dung dich vu cang nhanh thi d¢ hai long cia khach hang cang cao, tao
su tu tin cho khach hang gin bé 1au dai véi nha cung cap dich vy. So véi cac tiéu
chuan cua nganh dé ra thi hién tai VNPT dja ban Bic Giang déu dap tng tét, tuy

nhién qua diéu tra tac gia thay cac yéu to nhu: viéc thiét Iap dich vu cho khéach hang
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dung nhu thoi gian thdng bao, lap dat thanh cong cho khach hang ngay tir lan dau
tién, hé théng tong dai hoat dong tot ludn san sang phuc vu 24/24, nhan vién ky thuat
xir Iy su ¢b nhanh chéng kip thoi, dap tng yéu cau duoc khach hang. Cac tiéu chuén
trén déu duoc danh gia thap, n6 cho ta thiy dé nang cao d6 hai 1ong cua khach hang
dang sir dung dich vu internet cia VNPT dia ban Béic Giang thi don vi can tién hanh
cac quy dinh rGt ngan thoi gian hon nita dé dap ung nhu ciu ngay cang cao cua khéch
hang str dung dich vu.
3.2.3.2 Muc tiéu cua giai phap

Giam cac khau trung gian trong qua trinh st dung dich vu, xir Iy sy ¢ thué
bao tir ¢6 giam thiéu thoi gian gian doan thong tin, ciing nhu ting do kha dung cua
dich vu.
3.2.3.3 Noi dung giai phap

Cai tién quy trinh thiét 1ap dich vu

M6 hinh thiét Iap dich vu hién tai nhu sau

Tiép nihan hop déng

= 4

_Hhoa phiéu két thuc

Nhan vién

Nhan vién ky
thudt lap dat

Cau hinh thiét bi, tra

phicu

Hinh 3. 3: M6 hinh thiét Iap dich vu internet hién tai
(Nguon: Phong nhan si téng hop VNPT dia ban Bdc Giang)

Céc budc thiét 1ap dich vu:

v Nhan vién kinh doanh tiép nhan hop dong, nhap sé liéu vao hé thong
phét trién thué bao tap chung.

4 NVKT lap dat tai cac trung tm nhan hop dong trén hé théng va tién
hanh I4p dat cho khach hang, dién thong béo cho nhan vién OMC thuc hién cau hinh

cung cap dich vy trén céc thiét bi tong dai.
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v Qua hé thdng cua bo phan diéu hanh tién hanh khoéa phiéu va két thic
qué trinh thiét Iap dich vu.

Trong Hinh 3.3 cho ta thdy hién tai c6 hai khau trung gian khéng truc tiép
tham gia trong qué trinh thiét 1ap dich vu Ia:

v Diéu hanh Iap dat tai cac trung tdm huyén, khi NVKD tiép nhan hop
ddng va nhap thong tin vao hé théng phat trién thué bao qua hé théng mang noi bo
cta don vi, khi d6 bd phan diéu hanh lap dat sé tién hanh day phiéu cho NVKT khu
vuc tién hanh lp dat, day 1a khau c6 thé khdng can thiét vi NVKD cd thé chuyén truc
tiép phiéu sau khi lam hop déng cho khéach hang qua hé thng may cha va tin nhan
Brandname ma VNPT dia ban Bac Giang dang trién khai truc tiép dén cac NVKT.

v Nhan viéen OMC c6 thé khéng 1am nhiém vu ciu hinh trén thiét bi
Swith. Bang céch trién khai cac phan mém tap trung dé khi c6 nhu cau thiét 1ap dich
vu NVKD sg lién hé truc tiép voi NVKT dé lay thong tin trén thiét bi va cac tham sé
vao hé thong quan ly thué bao va lién két dén hé thdng NMS (Network management
system) quan Iy thiét bi thuc hién cac cau 1énh thiét 1ap cau hinh dich vu.

Vay trong mé hinh thiét Iap dich vu méi s& khoéng con hai khau trung gian nay
va chi c6 hé tuong tac giira hai khau chinh trong qué trinh thiét 1ap dich vu 1a NVKD
va NVKT va hé théng may chu dé lién két dir liéu nhu Hinh 3.4

Heé ‘[hé—ﬂg server
quan ly thue bao
Nhép hop dong

Nhan vién kinh Nhan vién k¥

thuét 1ap dat

Qg‘]} gt teiani ptteleylaranlly :J
Khoa phicu :

thiét bi
(S
Uy
Heé thong NMS

Hinh 3. 4: M6 hinh thiét 1ap dich vu méi

(Nguon: Tac gida kién ngh; mé hinh té chitc hogr déng méi)
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Véi mo hinh méi nay ta thay da loai bo duoc hai khau trung gian 1a: hé théng
diéu hanh tai cac trung tdm huyén va nhan vién OMC thyuc hién cu hinh thiét bj.
Hién tai chi con hai thanh phan truc tiép trong qué trinh thiét 1ap dich vu 1a nguoi tiép
nhan hop déng va ngudi lap dat hop dong, quéa trinh hét ndi gitra hai thanh phan thi
duoc tién hanh ty dong théng qua hé théng may sén c6 va hé thong tin nhin ty dong
cua VNPT dia ban Bic Giang, thoi gian thiét 1ap dich vu ciing dwoc rit ngin dang
ké.

Thay d6i quy trinh xir Iy bao hong

Quy trinh nay ciing ¢6 khau trung gian nhu Hinh 3.5

Giao phiéu xtt Iy
qua SMS
Brandname

Tiép nhén bio ‘ l

hong

Nhan vién k¥ thuat

hong 119 xuly

Khoa phiéu
Ket thiic

Thong bao hoan
thanh xur 1y
Hinh 3. 5: M6 hinh tiép nhan thué bao béo héng
(Nguon: Phong nhan si téng hop VNPT dia ban Bdc Giang)

V6i md hinh nay con khau diéu hanh sira chira tai cac trung tam it tham gia
vao qua trinh xir ly sy cd. Vay dé rit ngin thoi gian xir ly su ¢d, thué bao bdo hong
thi trong Hinh 3.6 s& bo qua khau nay thay vao d6 1a hé thong diéu hanh tu dong va
¢6 vu diém 1a NVKT xir Iy tiép nhan thong tin thué bao bao hong ngay khi dién thoai
vién tong dai 119 tiép nhan thong tin va nhap vao hé théng moi Iic moi noi thong
qua hé thong tin nhin bao hong SMS Brandname vao dién thoai di dong caa NVKT

va khong con phu thudc vao khiu trung gian nhu hé thdng ci.



108

Hé théng server
quan Iy bao hong

SMS Brandname

y

’ Khéa phiéu Thong bao hoan thanh
xu ly

Nhap bao hong

, Is Cap nhat
Tiep nhan bao
hong 119

Nhan vién ky
thuat lap dat

Hinh 3. 6: M6 hinh tiép nhan thué bao bao héng méi
(Nguon: Tac gida kién ngh; mé hinh té chic hogr déng méi)

Mot yéu to nira khach hang chua that sy hai 10ng vé viéc goi téi tong dai 0204
800 126 va hd trg bao hong cua tong dai 119 cua VNPT dia ban Bac Giang van con
cudc goi khéng thanh cong, mic du theo tiéu chuan nganh van co chi s6 phan trim
thuc hién cho yéu té nay, nhung khach hang vin danh gia chua cao, nhu phan phan
tich thuc trang da chi ra yéu té nay 1a khach hang goi téi s6 tong dai van bao ban va
khong thanh cong. Dé nang cao CLDV va su hai 1ong cua khach hang, trong thoi gian
t6i VNPT Pia ban Bic Giang nén dau tu va nang cip hé thong call center va ting
cudng dién thoai vién, dap tng nhu cau caa khéach hang.
3.2.3.4 DBiéu kién thuc hién

Mot sé cac noi dung dé VNPT dia ban Bac Giang thyc hién céc giai phap néu
trén:

v’ Thuyc hién dau tu, ndng cap cac hé thdng server may chi, dam bao ning
lyc diéu hanh ty dong.

v Trang bi cong tin nhan Brandname phuc vu cho cac yéu té riéng biét.

4 B4 tri thém nhan su hd tro ky thuat tai bo phan tiép nhan bao hong, dam
bao c6 du chuy&n mdn nghiép vu, kinh nghiém dé hd tro, giai dap cac thic mic trén
hé thdng khi khach hang yéu cau.
3.2.3.5 Hiéu qua cua giai phap

Péi véi viéc cai tién cac yéu té quy trinh thiét lap, hd trg, xir Iy thdng tin sy

cb, két hop cac bién phap nang cao chat luong ngudn nhan luc, dau tu ha ting, nang
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cao ning luc mang ludi. Diéu nay gilp VNPT dia ban Bic Giang nang cao CLDV va
d6 hai 1ong ciia khach hang dang sir dung dich vy ciia VNPT dia ban Bic Giang. Piéu
nay gop phan dua VNPT dia ban Béic Giang tro thanh doanh nghiép sé 1 vé linh vuc
VT-CNTT trén dia ban Bic Giang.

KET LUAN CHUONG III

Trén co s¢ phan tich thuc trang chat lugng dich vu internet cia VNPT dia ban
Bac Giang va nhiing phét hién, huéng giai phap ¢ chuwong 2, trong chuong 3 dé tai
da dua ra dugc nhing giai phap thiét thyc dé hoan thién céng tac nang cao chat luong
dich vu internet. C4c giai phap dua ra c6 su bo trg, tac dong l1an nhau va ciing anh
huong dén viéc hoan thanh muc tiéu nang cao chét lwong dich vu internet, can phai
thuc hién mot cach dong bo, két qua cua giai phap nay 1a co sé cho viéc thuc hién
nhitng giai phap tiép theo va nguoc lai, thiéu mot trong nhitng giai phap nao do thi s&
anh hudng dén qua trinh hoan thanh muc tiéu cua don vi trong viéc quan tri chat
luong dich vu internet cua VNPT dia ban Bic Giang.
KET LUAN
Trong béi canh canh tranh gay gat hién nay trong linh vuc vién thong, dac biét
trong giai doan nudc ta dang hoi nhap cac té chirc kinh té thé gisi va khu vuc, thi sy
canh tranh cang manh m& hon bao gio hét. Ngoai nhitng d6i tha cach tranh trong nudc
cac cong ty nudc ngodi co thé gia nhap vao thi trudng vién thong Viét Nam do6 chinh
la co hdi va thach thic cho cac doanh nghiép trong nude kinh doanh linh vyc nay
trong d6 c6 VNPT. Vi VNPT dia ban Bic Giang trong thoi gian qua da phat huy
dugc thé manh ciia minh vé ha tang, mang ludi ciia minh da phat trién tat ca céc loai
hinh dich vu vién théng cung cap cho khach hang. Tuy nhién trudc yéu cau hién nay
doi hoi doanh nghiép phai canh tranh toan dién, véi vién thong la canh tranh trén ca
ba yéu t6 1a cung cap da dich vu, gia cudc ré va chat lugng toan dién thi kha nang
canh tranh dich vu internet cia VNPT dia ban Bic Giang bat dau boc 16 nhirng diém
yéu, nhat 1 vé viéc dam bao chat luong dich vu. Trong mét nganh dich vy ma doi

hoi cua khach hang ngay cang cao, doi hoi VNPT dia ban Bic Giang phai d6i méi
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nhan thtc vé chat lwong dich vy, c6 nhitng hanh dong va giai phap dé nang cao cht
lwgng dich vu do minh cung cp. Xuét phat tir yéu cau cua thuc té thi truong hién
nay, muc tiéu phat trién caa VNPT dia ban Bic Giang, bang cac phuong phap nghién
ctru, phan tich, ap dung cac co so 1y luan khoa hoc vao thyc tién san xuat kinh doanh
cua don vi, luan vin da tap trung nghién ciru va dua ra nhirng giai phap giai quyét
nhitng van dé co ban sau:

Hé thong hoa co s& Iy luan vé chit lwong dich vu ndi chung va cua dich vu
internet noi riéng.

Phan tich thuc trang chat luong dich vu internet cua VNPT dia ban Bic Giang
va c4c nhan té anh huang t6i chat lwong ciing nhu diém manh va diém yéu cua don
VI.

Kién nghi mot sé giai phap nham nang cao chat luong dich vy internet cua
VNPT dia ban Bac Giang.

Pay 1a nhitng van dé hét sic cap thiét va co y nghia thuc tién cao dang dat ra
d6i voi VNPT dia ban Bic Giang trong giai doan hién nay. Viéc nghién ciu dé tai
giéi han trong pham vi VNPT dia ban Bic Giang. Thoi gian nghién ciu, ngudn tai
liéu thu thap dugc chua nhiéu, hon nira tac gia lai thuc hién trong hoan canh dich
bénh covit 19 dién bién rat phirc tap va vira céng tac vira nghién ciru nén luan vin
khdng tranh khoi nhitng thiéu s6t. Rat mong c6 dugc su thdng cam va dong gop céac
y kién quy bau tir quy Thay, Co cung cac doc gia. T4c gia xin duoc bay té long biét
on chan thanh nhat dén céc thay cd giéo, cac ban dong nghiép, don vi cong tac di tan
tinh giup d& va dong gop nhitng y kién quy bau trong qua trinh hoan thanh ban luan

van nay.
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MAU PHIEU KHAO SAT

Thua quy vi! Véi muc tiéu danh gia chat luong dich vy internet VNPT dia ban

Bic Giang nham muc dich dua ra mot sé giai phap nang cao chit lwgng dich vu
internet hién nay. VNPT dia ban Bac Giang rat mong quy vi bét chit thoi gian cua
minh dé tra oi nhitng cau hoi duéi ddy bang cach tich X vao cac cau tra 1oi ma quy
vi cho 13 diing. Chiing t6i xin cam két bao mat théng tin ca nhan cua quy vi.

Xin chan thanh cam on!

Phan A: CHAT LUQNG DICH VU INTERNET CUA VNPT PIA BAN
BAC GIANG

Anh/Chj vui 16ng cho biét y kién caa minh sau khi st dung dich vy internet
cua VNPT Bic Giang.

. Hoan
Hoan R .
o ) . . . . Khong | toan
Tra loi bang cach chon 1 lvachonvé | toan | Bong | Binh . .
o, . ] dong | khdng
muc d§ moi yeu to dong y thuong ] .
] y dong
y .
y
Do tin cay 1 2 3 4 5
Thuc hién dung cam két trong
1 1 1 1 O O]

hop déng

Lip dat dich vu diing nhu thoi
gian théng bao dén khéach hang

Lip dat dich vy thanh cdng ngay

tir 1an dau tién

4|  Thong tin vé cac goi cudc la 0 O 0 0 O
chinh xac va nhat quan
5| Tinh dung gia cudc quy dinh O O O ([l O



http://vnptbacgiang.com.vn./
http://vnptbacgiang.com.vn./
http://chinhphu.vn/
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Thuc hién day du cam két cd

trong thong bao khuyén mai

Théng tin dén khach hang mot

cach nhanh nhat va chinh xac

Kha nang dap ung

Tiép nhan lap dit dich vu tai cac
diém giao dich luén sin sang

phuc vu

Giao dich vién hiéu rd quy trinh

nghiép vu cung cap dich vu

10

Y&u cau tiép nhan lap dit tai dia
chi ngudi sir dung qua sé dién

thoai tong dai dugc dap ung

11

Nhan vién ky thuat luén c6 gang
lién hé trudc va hen khach hang

dé lap dat dich vy

12

Giao dich vién sin sang gitup d&
va tiép nhan yéu cau trong nhiing
trrong hop c6 kho khan tir phia
khach hang (xa tram k¥ thuat,
duong truyén kém, chua c6 ha

tang )

13

Trinh d6 va nang luc chuyén moén
can bo nhan vién cua don vi dap
ung ding yéu cau

14

Nha mang luén c6 gang, Kip thoi
thong bao dén khach hang néu c6
van dé phat sinh trong qué trinh

cung cap dich vu

Nang luc phuc vu
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15

Anh/chi luén cam thay thoai mai

khi str dung dich vu

16

Anh/chi hoan toan tin twdéng vao
chét luong va téc do duong

truyén dich vu internet

17

Anh/chi hoan toan tin twdng rang
nhitng thong tin ca nhan ludn

duoc git bi mat

18

Giao dich vién san sang tra 1oi

cac cau hoi cua khach hang

Mtrc d6 thong cam

19

Nhan vién k¥ thuat caa VNPT
dia ban Bic Giang ludn thé hién
sy kién nhan, tén trong moi yéu

cau tim hiéu théng tin va sir dung

dich vu internet cua khach hang

20

Nhan vién VNPT Bic Giang ludn
hiéu dugc nhitng nhu cau dic
biét va lgi ich cua khach hang va
cuing anh/chi tim bién phép tot
nhat dé dap tng nhirng nhu cau
do

21

Hé thong tong dai hoat dong tot,
lubn san sang phuc vu khach
hang 24/24h

22

Nhan vién k¥ thuat caa VNPT
Bac Giang luén h trg, xir Iy su
¢ nhanh chéng kip thoi dép tng

y&u cau khach hang
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23

Nhan vién VNPT Bic Giang
duoc trang bi day du kién thic
chuyén mén san sang phuc vu hd
tro khach hang

Phuong tién hitu hinh

24

Trang web
http://vnptbacgiang.com.vn thiét
ké dep, chuy@n nghiép; co day du

théng tin vé dich vu ma khach

hang quan tam

25

Anh/chi danh gia vé cac diém
giao dich caa VNPT Bic Giang

26

Anh/chi danh gia nhu thé nao veé
cac trang thiét bi may tinh, may
in, modem... dé st dung trong

qué trinh cung cap dich vu

Chat lugng k¥ thuat

27

Toc do tai dir liéu trung binh noi
mang (voi website/server cua
doanh nghiép cung cap dich vu):
Pa> 0,8 Vdmax Va Pu> 0,8 Vumax

Toc d tai dix liéu trung binh
ngoai mang (vai website/server

28| cua khong phai doanh nghiep
cung cap dich vu): Pg> 0,75
Vdmax Va Py> 0,75 Vumax
29 Luu lugng trung binh cua moi

huéng két ndi < 70 %

30

Ty 1€ dung luong truy nhap bi ghi

sai cuoc < 0,1 %

Hinh anh cua dich vu
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Dich vu internet 1a dich vu can

31 “ n : O O O O
thict duoc nhiéu nguoi su dung
Dich vu internet la cau noi trao
32 doi giao Iuu tinh cam, giao [ [ O [
thuong thong tin, hang hoa
Nhan dién thuong hiéu dich vu
33 . , O O O O
internet dep, an tuong
Anh/chi cam thay hai 1ong vé
34| cung cach phuc vu cua dich vu O O O O
VNPT Bic Giang
Dich vu internet uy tin chat
35 O O O O
luong
Anh/chi Hai long vé chat luong
36 _ O O O O
cua dich vu internet
Anh/chi cam thay hai long vé su
37 O O O O

hiru dung cua dich vu

Su hai long vé dich vu internet

38

Anh/chi san sang bo tién sir dung

dich vu internet

39

Anh/chi s¢ ludn str dung dich vu

internet cia VNPT Bic Giang

40

Anh/chi Gigi thiéu ngudi Khéc st
dung dich vy caa VNPT Bic
Giang

Phan B: THONG TIN NGUOI KHAO SAT

HoO BN o

Daa CNI: o
Bl o
1. Giéi tinh: ] Nam LI N

2. Do tudi: ODuwsi20 OTw20-35 OTw35-50
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OTw50-65 [ Trén65
3. Nghé nghiép: L1 Cong chtc, Vién chirc [ Kinh doanh
1 Nhén vién, Cong nhan [ Noi trg
[ Sinh vién, Hoc sinh [0 Khac
4. Anh/Chi thuong st dung internet vao muc dich nao?
1 Cong viéc 1 Giai tri
[J Lam viéc, Hoc tap O Khac
O Trao d6i lién lac
MGt 1an nira ching tdi xin chan thanh cam on quy Anh/Chi da gianh thoi gian

dé tra 10i cau hoi nay.



